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                                                                                                          El Autor
Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la 
Tesis titulada “Implementación de mejora continua para aumentar la 
productividad del área de producción de la empresa Lavandería Trujillo, 
en el periodo 2017”, la cual contempla siete capítulos: 
Capítulo I: Introducción, se desglosa la base teórica y empírica que ayude 
a dar solución a la problemática planteada, indicando la justificación del 
estudio, su problema hipótesis y objetivos que se persiguen. 
Capítulo II: Método, hace referencia al método, diseño, variables, 
población y muestra, así como las técnicas e instrumentos empleados y 
los métodos de tratamiento de datos. 
Capítulo III: Contempla el resultado de los objetivos, para lo cual se realizó 
una evaluación previa de la situación actual de la productividad en la 
empresa; así como, la aplicación de la metodología de mejora continua 
PHVA. 
Capítulo IV al V contempla secuencialmente las discusiones, conclusiones 
de cada objetivo, donde se llegó a concluir que la implementación de 
mejora continua en la empresa lavandería Trujillo aumentó la 
productividad generando un costo- beneficio favorable para la empresa. 
El Capítulo VI: comprende las recomendaciones pertinentes acorde al 
estudio; el capítulo VII presenta el resumen de las fuentes bibliográficas 
usadas en base a la norma ISO 690. 
Esta investigación ha sido elaborada en cumplimiento del Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Título 
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El siguiente estudio denominado “Implementación de mejora continua para 
aumentar la productividad del área de producción de la empresa Lavandería 
Trujillo, en el periodo 2017.”, se enmarcó en las teorías de mejora continua y 
productividad; para lo cual se empleó una investigación de tipo experimental- 
aplicada, a una población y muestra de 14 personas. Para lo cual se utilizó como 
técnicas: ficha de registro de producción, diagrama de Ishikawa, diagrama de 
Pareto, 5w1h, metodología 5 s, capacitación y taller orientado al trabajo en 
equipo. Obteniéndose como principales resultados un aumento de 10.45% en la 
productividad de mano de obra y un 12.53% en la productividad de materia 
prima; resultados que corroboraron la hipótesis planteada con la prueba 
estadística de Wilcoxon para mano de obra al dar un valor p de significancia de 
0.0008291 y T-Student para la materia prima con un resultado p de significancia 
equivalente a 0.000189, ambas pruebas menores de 0.05. Lo que permite 
obtener un aumento significativo para la productividad, con un ratio costo - 
beneficio de 2.02. 
























The following study called "Implementation of continuous improvement to 
increase the productivity of the production area of the company Trujillo Lavender, 
in the period 2017.", framed in the theories of continuous improvement and 
productivity; for which an experimental-applied research was applied to a 
population and sample of 14 people. For which was used as techniques: 
production record sheet, Ishikawa diagram, Pareto diagram, 5w1h, methodology 
5s, training and workshop oriented teamwork. Obtaining as main results an 
increase of 10.45% in the productivity of labor and a 12.53% in the productivity 
of raw material; results that corroborated the hypothesis raised with the Wilcoxon 
statistical test for labor by giving a p-value of significance of 0.0008291 and T-
Student for the raw material with a result p of significance equivalent to 0.000189, 
both tests less than 0.05. What allows to obtain a significant increase for 
productivity, with a cost - benefit ratio of 2.02. 




























1.1. Realidad problemática: 
De acuerdo a la investigación denominada Future off Business que Facebook 
ejecuta anualmente conjuntamente con el Banco Mundial y la Organización 
para la Cooperación y el Desarrollo Económico, se hace referencia  que el 61% 
de las empresas peruanas colaboraron para la economía nacional el año actual 
; obteniendo con las encuestas que un  74% de las pymes  tiene confianza que 
sus empresas emprenderán de manera eficaz en los próximos seis meses; 
reflejándose en el porcentaje de 61%; así como, se proyectó que un 71% de 
los empresarios de pequeñas y medianas empresas contratarán a más 
empleados en el año 2017; “este trabajo realizado en 33 países a 140 mil 
empresarios, permite traer mejoras en sus negocios a partir de la comprensión 
de su contexto económico presente y futuro“ comenta Patrick Hruby, director 
de Pequeñas y Medianas Empresas de Facebook para América Latina, 
conociendo los retos importantes que pueden surgir durante el proceso como  
formas de motivar a nuevos clientes, efectuar productos creativos y mantener 
la productividad (ASEP, 2017). 
 
Por tal razón, la empresa Lavandería Trujillo localizada en la ciudad de Trujillo, 
que comenzó las actividades en la fecha 18/03/2014 actualmente desea crecer, 
pues las expectativas son favorables para el desarrollo de las pymes en la 
actualidad; sin embargo, presenta la siguiente problemática: retraso en los 
tiempos de entrega del servicio, reprocesos por falta de inspección adecuada , 
generando retrasos en los plazos de entrega, poca optimización de los recursos 
debido a un  control de producción inadecuado, sumándose a esto la falta de 
orden y  limpieza en el área de producción, carencias en la distribución de los 
insumos; así como, se percibe  un inadecuado orden de las áreas lo que genera 
desplazamientos carentes de importancia y poca tecnología empleada en su 
proceso. 
 
Por lo anteriormente expuesto, la empresa confía que, para aumentar su 
productividad, la implementación de mejora continua es la alternativa más 







1.2. Trabajos previos: 
 
“Implementación de una mejora continua para una lavandería en el área de 
lavado al seco, Lima-Perú” (Canales, 2014);en esta tesis, el principal objetivo 
fue encontrar el problema de la Lavandería Sagita S.A en el proceso del lavado 
al seco y ejercer la metodología del plan de mejora continua para dar respuesta 
al problema presentado. Para dicho proceso se identificó las etapas del proceso 
de lavado al seco, calculándose y analizando el costo actual de la calidad, 
seguidamente se estimó la productividad y se crearon formatos para mejorar 
las actividades utilizando la metodología PHVA, que comprende 4 etapas: 
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar; asimismo, utilizando como herramientas: 
costo de calidad, diagrama de Pareto, diagramas de flujos, gráficas de control, 
técnica brainstorming, 5W1H, AMFE, 5Ss y QFD. El investigador concluyó que  
el costo de calidad anterior a la implementación fue de s/. 324 776.92 y 
posteriormente fue de s/. 198 097.09, permitiendo un ahorro aproximadamente 
de 39% en los costos de calidad, minimizando el problema presentado en la 
empresa. 
 
“Diseño e implementación de un proceso de mejora continua en la fabricación 
de prendas de vestir en la empresa Modetex, Lima-Perú” (Almeida Ñaupas, y 
otros, 2013); esta investigación buscó generar mejoras en la fabricación de 
prendas; así como, conocer su situación presente y ejecutar un plan de mejora 
continua para demostrar los beneficios monetarios que se obtiene después de 
la implementación ;para ello desarrollo sus objetivos de manera ordenada 
empleando las metodologías de PHVA, 5 “S” y. Sus conclusiones determinan 
una óptima eficiencia siendo antes de 69.03% aumentando en 80.15%; se 
proyectó en un periodo de tiempo lográndose una eficacia de 97.93%, 
cumpliendo con las fechas de entrega del. Así mismo, el indicador de 
productividad muestra un 2.87 Unid. /H-H., se redujo el nivel de fallas en 1.78% 
y la ejecución de la mejora da como resultado un ahorro en costos del 3,95% 







“Mejora de productividad en el área de producción de carteras en una empresa 
de accesorios de vestir y artículos de viaje, Lima-Perú” (Arana Ramírez, 2014); 
para el investigador la necesidad de la empresa en estudio, es la de generar 
mejores productos que le permita satisfacer las expectativas del mercado 
trayendo mejoras en la productividad de la empresa. Utilizó las herramientas 
de mejora continua como: Brainstorming, 5W, AMFE, 5S, QFD, Graficas de 
Control de Calidad, enfocadas en la metodología PHVA, trayendo consigo un 
aumento de 1.01%, al iniciar este trabajo, esto se reflejó en una dosificación al 
mes de S/. 10 mil soles, efectivo para la implementación de dicha metodología. 
 
“Plan de mejora para aumentar la productividad en el área de producción de la 
empresa confecciones deportivas todo sport. Chiclayo – 2015” (Saul, 2015); 
para el autor esta tesis, tiene como objetivo general aumentar la productividad 
para lo cual efectuó un plan de mejora en la empresa utilizando como base las 
herramientas de mejora continua: las 5S y estudio de tiempos, permitiendo que 
la productividad media  de la mano de obra aumente en 6% promedio y la 
productividad total de la empresa aumentó un 15%.El análisis costo/beneficio 
estableció  una un aumento económico adicional de S./1.09 por cada sol 
invertido. 
 
2Propuesta de un sistema de mejora continua, en el proceso de producción de 
productos de plástico domésticos aplicando la metodología phva” (Rojas 
Álvarez, 2015); el investigados fijo como objetivo la implementación de un 
sistema de mejora continua para mejorar el proceso productivo en la empresa, 
Como conclusión a la investigación indica que para la implementación de la 
metodología PHVA, se utilizó la herramienta de calidad siguiente: 5S logrando  
adquirir de nuevas máquinas; el correcto orden de las  84 áreas, la disminución 
a 31%en desplazamientos y de 14.70 min. en el proceso productivo. Además, 
para los indicadores de productividad se obtuvo 16.32%para los colgadores de 
prendas,35.83% para los colgadores de prendas estilo bisagra y 90% para los 
colgadores de 4 piezas. De la determinación financiera se obtuvo un VAN de 






“Implementación del ciclo de mejora continua Deming para incrementar la 
productividad de la empresa calzados león,Trujillo-Perú” (Lozano, 2015); 
mediante esta investigación se obtiene que el objetivo fundamental es generar 
mejoras en el proceso de producción de dicha empresa antes mencionadas; 
manejando como herramientas las 5 “s”, fichas de control y capacitación en 
aspectos motivacionales y de buenas prácticas de manufactura. Se concluyó 
posteriormente como resultados de la implementación un 25% de mejora en 
productividad de M.O. y 4% en productividad de M.P. Además, se comprobó la 
hipótesis mediante el spss statistics en la prueba estadística de T – Student 
para M.O. y Wilcoxon para M.P., la cual nos dio un valor de p < 0.05, indicando 
que la productividad tanto de M.O. y M.P. después de la implementación es 
superior a la productividad posterior a ello. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema: 
“Se define a la mejora continua como una dinámica que busca mejorar e 
incrementar de un producto o servicio su calidad; su aplicación frecuentemente 
es ejecutada en empresas manufactureras buscando disminuir los costos de 
producción trayendo mejoras a nivel de competitividad con las otras empresas, 
generando estabilidad y ventajas a nivel de conocimiento para cada uno de los 
integrantes en la empresa donde se está aplicando” (Daniel Borrego, 2009). 
Para Gonzalez, la mejora continua debe cumplir con las siguientes 
características: Ser un proceso documentado permitiendo a los integrantes de 
la empresa ser conocedores de los procesos y ser aplicados de ser un sistema 
medible permitiendo definir si los resultados esperados del proceso se logran 
según sus índices de gestión. Permite la participación de los integrantes que 
contribuyen directamente con las actividades relacionadas al proceso. 
  
“Existen  metodologías asociadas a la Mejora Continua; entre ellas: Lean 
Manufacturing, Six Sigma y Kaizen, pero la piedra angular de la Mejora 
Continua en cualquier ámbito de los procesos, productos y/o servicios, es el 
llamado Círculo de Deming” (RIPOLL, 2010). 
“Una de las herramientas primordiales que ayuda al proceso de mejora continua 






los japoneses encargados de darlo a conocer al mundo, en honor al Dr. William 
Deming” (Daniel Borrego, 2009). 
 
Este ciclo es de suma importancia al momento de planificar y desarrollar 
proyectos de mejora de la calidad, sin importar el ámbito jerárquico en el que 
es ejecutado. Se basa en la objetividad de cuatro etapas desarrolladas de la 
siguiente manera: planificación por medio de escalas pequeñas o bajo un 
ensayo previo, seguidamente la etapa del hacer que consta en la evaluación 
sobre los resultados obtenidos, luego se verifica y contrastando con la anterior 
etapa se actúa para acentuar los resultados obtenidos o prevenir las 
incidencias, volviendo a ejercer el inicio del ciclo; durante este proceso se 
emplean distintas metodologías (Gutierrez, 2010). 
 
“El ciclo PHVA pone énfasis en la capacidad que tienen las empresas para 
evolucionar, progresar y obtener resultados eficientes y de calidad, permitiendo 
corregir fallos sin que haya que esperar a la finalización de los procesos para 
poder intervenirlos” (Excelencia, 2015). 
 
Dicho autor detalla las siguientes fases: 
• Planear (plan): “Esta fase es la que da forma al plan de mejora; por un lado, 
se establecen los objetivos a los que aspira el grupo de trabajo y se acuerdan 
los indicadores de medida con los que se evaluarán los resultados” 
(Excelencia, 2015). 
• Hacer (do): “En esta etapa, se aplica lo establecido en el plan, de manera 
exhaustiva y sistemática, permitiendo que los procesos evolucionen, 
centrando la atención en cada una de sus fases y plazos” (Daniel Borrego, 
2009). 
• Vigilar o comprobar (check): “Después de realizar las tareas de mejora 
propuestas, lo siguiente es verificar resultados; si a lo largo del proceso se 
han introducido las mejoras oportunas y se ha hecho una evaluación de cada 
una de sus fases” (Daniel Borrego, 2009). 
• Actuar o ajustar (adjust): “Los resultados obtenidos sacan a la luz nuevos 
















Figura 1: Ciclo de Deming 
Fuente: (Daniel Borrego, 2009) 
 
 
Existen técnicas de análisis para la mejora continua que son herramientas que 
permiten solucionar los diversos problemas al que las organizaciones se 
enfrentan; aquí encontramos el análisis de causa efecto, ficha de observación, 
diagrama de flujo, histograma, diagrama de Pareto, 5W1H y la metodología de 
las 5s (empleadas posteriormente en esta investigación) que ayudan a medir, 
describir, analizar, interpretar y modelar cambios que surgen en la empresa, 
poder entender las causas de los cambios, llegar a obtener las mejores 
soluciones posibles y a prevenir futuras dificultades. (Gonzalez, 2012). 
 
-Análisis de causa efecto: “Es una gráfica que tiene la forma de una espina 
de pescado, tiene por finalidad conocer las causantes que ocasionan un 
problema en particular; así como, poder reconocer de manera secuencial las 
relaciones de causa y efecto mediante sus diferentes ramas principales 
conocidas como 5M que comprende, mano de obra, medio ambiente ,maquina 



















                                    
Figura 2: Diagrama de causa efecto 
                                           Fuente:  (Gonzalez, 2012) 
 
-Ficha de observación: Está conformado por un formato que sirve para el 
recaudo de la información de manera cuantitativa necesaria para determinar 
las causas de un problema suicidado en una determinada empresa; se le llama 








Figura 3: Hoja de inspección 
Fuente: (Gonzalez, 2012) 
 
El diagrama de flujo de procesos es un gráfico que determina el orden de las 
tareas que se ejecutaran en un determinado proceso permitiendo entender y 
analizar la interacción que existe entre las actividades del proceso ya sea 
productivo, logístico, etc. De esta manera se ejecutan planes de acción para 



















Figura 4: simbología de diagrama de flujo 
Fuente: (Gutierrez, 2010) 
 
-Histograma: Es conocido también como diagrama de barra ya que muestra 
la frecuencia resultante cuando se realizan mediciones consecutivas 
permitiendo observar la diseminación alrededor del resultado obtenido, de esta 
manera la importancia de esta representación gráfica para el tema de calidad 
se establece en la posibilidad de obtener prontamente los datos ocultos en el 
tabulado principal de datos (Lopez, 2016). 
 
 
 -El grafico de Pareto es un gráfico de análisis que permite estudiar una 
cantidad de datos numéricos permitiendo seleccionar los problemas más 
importantes de un proceso; se sustenta en el llamado principio de Pareto, 
conocido como “Ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce 
que sólo unos pocos elementos representados por el 20% generan la mayor 
parte del efecto representado por el 80%;permitiendo iniciar planes de acción 







Figura 5: Diagrama de Pareto 
                                                          Fuente: (Gutierrez, 2010) 
- El método 5 W1H, es una herramienta de análisis de planificación que permite 
identificar los factores que generan problemas durante un proceso de trabajo. 
5W1H representa las 6 palabras con que comienzan las preguntas que deben 
responderse para describir correctamente un hecho: What – Qué, Why - Por 
qué, When – Cuándo, Who - Quién (persona), Where – Dónde y How - Cómo 
(método). Cuando se trata de buscar solución a un problema se realizan estas 
preguntas con minuciosidad y apoyado con la respuesta del equipo de trabajo 
constituido por personas experimentadas en el rubro de trabajo, para la 
objetividad del análisis (Serrano, 2017). 
 
-LAS 5S: es un método de trabajo que permite estructurar los ambientes con 
la finalidad de mantener una correcta disposición del orden, limpieza y 
disciplina. Esta metodología se creó en Japón ya que como disciplina reduce 
los problemas en los ambientes de trabajo permitiendo trabajar de manera 
fluida, ordenada, limpia y segura; eliminando lo innecesario  (Gutierrez, 2010). 
 
Además, Humberto Gutiérrez Pulido indica que para mantener ordenado los 







- Seiri (seleccionar): Indica la selección y la eliminación de lo innecesario dentro 
del ambiente de trabajo. 
- Seiton (ordenar): Indica la disposición organizada de las cosas manteniendo 
ordenada el área de trabajo. 
- Seiso (limpiar): esforzarse por mantener limpia el área de trabajo, de las cosas 
y herramientas utilizadas. 
- Seiketsu (estandarizar): Esmerase por inspeccionar y velar por el 
cumplimiento de las normas anteriores. 
- Shitsuke (auto disciplinarse): esforzarse por transformar en una cultura el 
cumplimiento de las 4 S anteriores (Gutierrez, 2010). 
 
Por otro lado, a la productividad es definida como la razón económica 
calculada en la cantidad bienes y servicios producidos por cada factor utilizado 
ya sea (capital, tiempo, costo o mano de obra), en un periodo de tiempo 
estimado (Sevilla, 2015). 
 
“En otras palabras, la medición de la productividad resulta de valorar 
adecuadamente los recursos empleados para producir o generar ciertos 
resultados” (Gutierrez, 2010). 
 
la productividad tiene como objetivo medir la eficiencia de lo que se produce 
por cada factor utilizado, de esa manera se entiende que la eficiencia busca 
obtener el mayor rendimiento empleando la menor cantidad de recursos 
posibles, de esta manera se entiende que la fórmula para calcular la 
productividad es el resultado entre lo que se produce y el recurso utilizado para 
ello (Sevilla, 2015). 
 
    En toda empresa, para mejorar la productividad, se debe considerar los pasos 
siguientes: 
• Modernizarse: evaluar que, cuáles y cuan beneficioso resulta para el proceso 
productivo la adquisición de maquinaria, equipos, procesos y gestión; esto 
no solo implica adquirir tecnología sino también la una cultura en la forma de 







• Innovar: la competencia siempre está en constante innovación, por tal razón 
es importante que su organización también innove para no quedar retrasado. 
estas organizaciones innovan en el sistema productivo mediante el uso de 
nueva tecnología y la dirección organizacional 
 
• Capacitar al personal: El recurso humano dentro de una organización es el 
capital más importante, por tal motivo es de suma importancia que sean 
capacitados para adquirir conocimientos que permita el cumplimiento de las 
metas y objetivos dentro de la empresa de manera eficaz y 
eficiente(Management, 2016). 
 
      1.4. Formulación del problema: 
¿Qué efecto genera la implementación de mejora continua en la 
productividad del área de producción de la empresa Lavandería Trujillo, en 
el periodo 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio: 
Esta investigación posee una justificación práctica, porque se ha llevado 
a cabo a partir de la necesidad de mejorar el nivel productivo mediante una 
buena gestión de los recursos en las áreas de producción. Al implementar 
la mejora continua se obtiene un rendimiento superior y calidad de servicio 
entregado por parte de la lavandería, en rango de tiempo determinado, por 
otro lado, se justifica metodológicamente a manera de referencia para 
ser utilizada por futuros investigadores interesados en el tema de mejora 
continua , pues implementa un método de mejora en el proceso de 
producción y a la reducción de los costos operativos, así como un método 
para probar la hipótesis desde el diseño experimental. Esta investigación 
también tiene una justificación social puesto que permite desarrollar el 
buen funcionamiento de las relaciones de los trabajadores, mejora la 
capacidad de conseguir los objetivos y metas aumentando la satisfacción 







1.6. Hipótesis:  
La implementación de mejora continua aumentará la productividad del área 
de producción de la empresa Lavandería Trujillo. 
 
1.7. Objetivos: 
  1.7.1. Objetivo general:  
Aumentar la productividad del área de producción en la empresa 
Lavandería Trujillo mediante la implementación de mejora continua. 
 
  1.7.2. Objetivos específicos: 
• Evaluar la situación actual de la empresa Lavandería Trujillo. 
• Determinar los principales problemas que afectan la productividad 
del área de producción de la empresa Lavandería Trujillo. 
• Identificar las causas de los principales problemas del área de 
producción de la empresa Lavandería Trujillo. 
• Elaborar e implementar un plan de mejora continua, en base a la 
metodología del ciclo PHVA. 
• Evaluar la situación de la empresa, después de la implementación 
del ciclo de mejora continua.  






















































Variable Independiente, Cualitativa: Mejora continua, específicamente: 
El Ciclo PHVA conformado por 4 fases, que permiten identificar los 
principales problemas con la finalidad de dar solución, demuestra un alto 
grado de confiabilidad mediante la planificación previa de las actividades 
planteadas, la verificación del cumplimiento correcto de cada una de ellas 
y el registro documentado de estandarización de los procesos. 
 
Variable Dependiente, Tipo Cuantitativa: productividad, porque se 
calcula la eficiencia del resultado obtenido al dividir el número de servicios 
elaborados entre los recursos utilizados para ello, basado en la 
productividad de mano de obra y materia prima. 
2.2 Operacionalización de variables 





























continua es una 
filosofía de trabajo 
que intenta 
optimizar y 
aumentar la calidad 


















Se utilizará el ciclo de PHVA, para: reducir costos, 
optimizar la productividad del servicio en la empresa 

















Aplica soluciones y 




























Vigila los cambios que se 





determinan los objetivos 
concretos de la mejora, 
se describe los posibles 
resultados a obtener y se 











La metodología utilizada en esta investigación es experimental, porque se actuó 
sobre la variable independiente logrando verificar el resultado favorable en la 
variable dependiente en una evaluación de pre test y post test. 






• G: Grupo Experimental. 
• O1: Diagnosticar y evaluar el nivel de la productividad previa a 
la implementación de mejora. 
• X: Mejora continua. 
• O2: Diagnosticar y evaluar el nivel de la productividad posterior 




Realiza los ajustes 
necesarios y 














es una medida 
económica que 
calcula 
cuántos bienes y 
servicios se han 









Optima utilización de los recursos utilizados en el 
proceso productivo medido a través: 
   
Productividad de mano de 
obra 
 
  N°de prendas 



































2.3. Población y muestra:  
     Población: 
Tabla 2: población y muestra 
 
Fuente: Registro de constitución de la empresa 
Elaboración: Propia 
 
La población está establecida por la cantidad de personas involucradas directa 
e indirectamente con producción del servicio. 
 
Muestra: 
Para la muestra se utilizó la misma cantidad obtenida en la población por ser 
una cantidad reducida. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
se utilizó las siguientes técnicas y herramientas para alcanzar los objetivos 
determinados: 
• Para evaluar la situación actual de la empresa Lavandería Trujillo se empleó: 
datos estadísticos sobre la producción durante los últimos 12 meses; ficha 
de registro de producción para determinar la productividad de la mano de 
obra y de la materia prima (Ver anexo C4) y fichas de observación durante 
una semana para reconocer aspectos importantes que afectan la 
productividad (Ver anexo C1) 
• Para determinar los principales problemas que afectan el proceso de 
producción se realizó una entrevista con la gerente de la Lavandería la cual 
Población Cantidad 
Gerente  1 
Contador 1 
Personal operativo 11 
Personal de transporte 1 









fue validada por juicio de expertos (Ver anexo C2); así como, una encuesta 
a sus trabajadores del área de producción (Ver anexo C3). 
• Para determinar la causa raíz de cada uno de los principales problemas que 
afectan la producción de la empresa, se aplicó como herramienta de análisis 
la metodología de 5 porqués y el diagrama de Ishikawa. 
• Para elaborar e implementar el plan de mejora continua se empleó la 
metodología 5W1H; así como, las herramientas propias de la metodología 
PHVA. 
• Para evaluar la situación actual, después de realizada la mejora, se utilizó 
fichas de registro de producción por el periodo de 26 días (Ver anexo C4). 
• Para determinar el costo beneficio de la mejora implementada, se utilizó 
como herramienta de análisis una hoja de cálculo Excel. (Ver anexo B3) 
 
2.5. Métodos de análisis de datos  
• A. descriptivo: se realiza el análisis de la información recopilada 
mediante las herramientas propuestas de según sea la naturaleza de las 
variables de estudio; ya sea en escala nominal y/o razón, luego se 
tabulan los datos en tablas dinámicas y se grafican los resultados. 
• A. ligados a la hipótesis: Para demostrar la hipótesis se utilizará el 
programa SPSS Statistics 24 y para la prueba se utilizará Wilcoxon y t -
Student para comparar ambas muestras. 
2.6. Aspectos éticos  
El autor asume la veracidad de los datos brindados por la empresa 
lavandería Trujillo, la identificación de los trabajadores participantes en la 
investigación, además de respetar la fidelidad de los resultados obtenidos 
















































3.1. Breve descripción de la empresa 
 
Lavandería Trujillo es una microempresa ubicada en la calle Tadeo Monagas 
N°1308, La Esperanza-Trujillo. Lavandería Trujillo inició sus actividades en el año 
2016 contando con 5 empleados. En la actualidad cuenta con 13 empleados (6 
operarias de lavado, 4 operarias de planchado, 2 operario de secado ,1 encargado 
de la recepción y entrega de las prendas y 1 chofer), la totalidad del servicio 
brindado se distribuye a nivel distrital, cabe resaltar que cuando el cliente realiza el 
contrato, se inicia la realización del servicio precisando el tiempo de entrega y el 
medio de pago. Esta empresa se encuentra registrada como persona natural con 
negocio propio cuyo número de RUC es 10099209696.  
Lavandería Trujillo realiza el servicio de lavado de ropa de cama como son: 
sabanas, cubrecamas, edredones, protectores, fundas, toallas, alfombras, cortinas 
y todo tipo de prendas de vestir según el cliente. El servicio se realiza con insumos 
comprados En el centro comercial Makro y el mercado mayorista. La dirección es 
ejercida por la señora Nora Jaylane Meza Castillo, quien muestra predisposición 
para aceptar sugerencias de sus colaboradores.  
CLIENTES 
Tabla 3: Clientes de la empresa 
 




Clientes Servicio que solicitan 
Hotel Antares Lavado de ropa de cama y de huéspedes 
Hotel Refugio Lavado de ropa de cama y cortinas 
Hotel Takaynamo Lavado de ropa de cama y cortinas 
Hotel Acuario Lavado de ropa de cama y cortinas 
Hotel Continental Lavado de ropa de cama y cortinas 
Hotel Claveles Lavado de ropa de cama y de huéspedes 
Hostal Sarita 
Hotel Saint Germain 
Lavado de ropa de cama 







➢ SERVICIOS QUE SE BRINDA   
Lavandería Trujillo realiza los siguientes servicios: lavado, planchado, doblado y 
entrega a domicilio de las siguientes prendas: 
 
 





Toalla grande / Toalla mediana
camino
  Sabana con elástico






➢ PROVEEDORES  
Para la realización de su servicio cuenta con una cartera de proveedores 
reducida y son los siguientes: 
• Centro de abastecimiento comercial Makro. 
• Mercado mayorista. 
 
➢ COMPETIDORES EN EL RUBRO  
• Lavandería La Moderna 
• Lavandería El Sol 
• Lavandería Acuario 
• Lavanderías Elumi  
• Lavandería – tintorería Lucy  
• Lavandería y tintorería Acuarela  
 
 
➢ VISIÓN  
    Ser la empresa líder en brindar el servicio de lavado de ropa de cama y 
prendas de vestir, en el mercado local.  
 
➢ MISIÓN  
Brindar un servicio de calidad que satisfaga las exigencias del cliente, contando 














➢ ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA LAVANDERÍAS TRUJILLO 
La empresa cuenta con una estructura definida en la cual el gerente es quien 
toma las decisiones trascendentales, contando con encargados de cada área 
para la realización de las actividades. 
Gráfico 1: Organigrama de la empresa Lavandería Trujillo 
 






CADENA DE VALOR DE PORTER DE LAVANDERIA TRUJILLO: 
Gráfico 2: Cadena de valor  
Fuente: Entrevista a la gerente de la empresa 
Elaboración: Propia 
 
Para llevar a cabo la ejecución de la presente tesis, se desarrolla consecutivamente el cumplimiento de sus seis objetivos 
















En el tema de marketing 
incluye, promociones por 
temporada y publicidad 
tradicional como son folletos 
publicitarios ,visitas a nuevos 
clientes y la implementacion de 
acceso en  redes sociales.
COMPRAS
Lavanderia trujillo cuenta en la actulidad con 13 trabajadores, incluido 6 operarias de lavado, 4 operarias de planchado, 1operario 
de secado y ,1 encargado de recepcion y almacén  y 1 operario de transporte ,quienes fueron reclutados mediante una exhaustiva 
revision de sus antecedentes e induccion previa al inicio de sus actividades.
El personal encargado 
reliza las actividades 
tanto manuales como 
en maquina de 
seleccionar ,lavar 
,centrifugar,secar 
,planchar y empaquetar 
las prendas para su 
El transporte para la 
recepcion y entrega del 




Se analiza el 
comportamiento de la 
entrega y solicitud del 
servicio y se otorgaran 













La empresa está compuesta por financiación propia, sin descartar en ningún momento mayor financiación externa a medida que 
nuestro negocio vaya creciendo.
LOGISTICA DE SALIDA
MARKETING Y VENTAS 
SERVICIO Y POST VENTA
La compra de materia prima por períodos  De esa forma reducen sus nesecidades de suministro quedando reducido a 
detergentes, blanqueadores,bolsas plasticas y suavizantes, acudiendo al mercado mayorista para su adquisicion.
LOGISTICA INTERNA
la empresa 
mantiene un control 
de inventarios 
aceptable, el cual le 
permite un manejo 
adecuado de 
materias primas  
utilizacion de nuevos detergentes que permitan un mejor lavado y tratamiento de las prendas.
5
OPERACIONES
CADENA DE VALOR DE LA LAVANDERIA  TRUJILLO
9
DESCRIPCION

























3.2. OBJETIVO 1: Evaluación de la situación actual de la empresa Lavandería 
Trujillo. 
Para el desarrollo del siguiente objetivo se procedió a conocer las actividades que se 
realizan diariamente en el proceso de producción, para lo cual se utilizó como 
herramienta la observación y posteriormente se elabora el diagrama de operaciones. 



















Verificacion  y clasificacion
     Pre-lavado           Pre-lavado
      Desmanchado           Inspección   Inspección    Desmanchado
Lavado           Lavado
                     Secado           Inspección    Inspección   Secado
              Planchado y doblado             Planchado y doblado
 Inspección  
Registro antes de entrega
 Almacenamiento
ACTIVIDAD DESCRIPCION CANTIDAD
     Transporte OPERACIONES 22
TRANSPORTE 3






              Recepción ropa blanca
Clasificación por tipo de 
prenda
         Clasificación por 
tipo de prenda
Clasificación por cliente





























Verificacion  y clasificacion
     Pre-lavado           Pre-lavado
      Desmanchado           Inspección   Inspección    Desmanchado
Lavado           Lavado
                     Secado           Inspección    Inspección   Secado
              Planchado y doblado             Planchado y doblado
 Inspección  
Registro antes de entrega
 Almacenamiento
     Transporte
   Entrega 
              Recepción ropa blanca
Clasificación por tipo de 
prenda
         Clasificación por 
tipo de prenda
Clasificación por cliente



















































• Con la finalidad de conocer cada uno las actividades del proceso se realizó el 
Diagrama de flujo del proceso 
 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE RECEPCIÓN DE LAS 
PRENDAS PARA EL TRASLADO A LA EMPRESA 




PROCESO DE RECEPCIÓN 






1. la empresa recibe la solicitud del 
cliente para el recojo de la ropa. 
      
                      
 
2. La ropa es recogida desde el 
domicilio del cliente, registra y se 




3. Se clasifican las prendas de acuerdo 




4. Si la ropa cumple con los requisitos 




5. Si la ropa no tiene las condiciones 
para ser lavada es devuelta al cliente. 
 
 
6. La prenda es trasladada hacia la 
















CARGA DE LA 
TOPA PARA 
TRASLADO
TRASLADO DE LA 









DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO OPERATIVO EN EL AREA DE 
PRODUCCION 






PROCESO OPERATIVO DEL SERVICIO 










2. Se verifica y se clasifica según el 





3. Se realiza el prelavado, el 








4. Al terminar el proceso de lavado, se 
revisa la prenda y se determina si 
continua al siguiente paso, caso 

































5. Se realiza el centrifugado y se revisa 
que la ropa este totalmente limpia para 
continuar con el proceso de secado. 
 
 
6. sí es esta correcto el proceso de 
secado continua con el siguiente paso 




7. Si la prenda necesita ser planchada 
sigue al paso (8) de lo contrario si son 
prendas que no necesita ser planchado 
(toallas, caminos, edredones) sigue al 
paso (10).  
 
8. La prenda es planchada y se revisa si 
esta actividad ha sido realizada 
correctamente para su clasificación.  
 
 
9. una vez terminado el planchado, el 




10. La prenda es doblada y 
empaquetada clasificándola por tipo de 
prenda y cliente. 
 
 
11. La prenda terminada es almacenada 
hasta terminar el día luego será 



















    PRENDAS LISTAS 
PARA ENTREGA
PLANCHADO Y 
CLASIFICACION DE LA 
ROPA
CENTRIFUGADO Y 
SECADO DE LA ROPA
DOBLADO Y 








• Datos de producción histórica  
A partir de la información otorgada por el contador de la empresa, se logró obtener los 
antecedentes de producción a partir de la cantidad de servicios realizados en el 
periodo de un año (octubre 2016-septiembre 2017); la cantidad y tipo de prendas de 
prendas que ingresaron a la lavandería en ese mismo periodo; así como, analizar los 
servicios más solicitados. 
Antecedentes de producción de la empresa Lavandería Trujillo, periodo anual 
(octubre 2016 –setiembre 2017) 
 
Tabla 6: Antecedentes de producción 
 
Fuente: Reporte de producción de la empresa Lavandería Trujillo 
Elaboración: Propia 
 
Explicación:    
En la tabla 6 se puede notar que la lavandería ha disminuido su producción 
periódicamente, así lo demuestra el porcentaje promedio de -1.05% de servicios 
realizados al mes en comparación con el mes anterior, además en promedio ha 










relación al mes 
anterior
Porcentaje del 
mes en relación 
al total
oct-16 44957 S/. 26,974.20 0.0% 8.9%
nov-16 42109 S/. 25,265.40 -6.3% 8.3%
dic-16 41820 S/. 25,092.00 -0.7% 8.3%
ene-17 43691 S/. 26,214.60 4.5% 8.6%
feb-17 40974 S/. 24,584.40 -6.2% 8.1%
mar-17 47700 S/. 28,620.00 16.4% 9.4%
abr-17 43908 S/. 26,344.80 -7.9% 8.7%
may-17 41250 S/. 24,750.00 -6.1% 8.2%
jun-17 40527 S/. 24,316.20 -1.8% 8.0%
jul-17 39954 S/. 23,972.40 -1.4% 7.9%
ago-17 39604 S/. 23,762.40 -0.9% 7.8%
sep-17 38744 S/. 23,246.40 -2.2% 7.7%
Total 505238 S/. 303,142.80 -12.57% 100.00%






Gráfico 4: Antecedentes de producción 
 
Fuente: Tabla 6 - antecedentes de producción 
Elaboración: Propia 
Explicación: 
La gráfica 4 manifiesta que la lavandería Trujillo ha presentado en el periodo 2017 una 
buena demanda del servicio en el mes de marzo de 47700 unidades esto se debido a 
las secuelas del fenómeno del niño costero, pero ha ido disminuyendo su producción 
debido a la inoportuna entrega del servicio a sus clientes y con esto la utilidad de la 
empresa ha disminuido progresivamente de S/. 26,974 en octubre del 2016 a S/. 
23,246 en setiembre del presente año. 
• Productividad actual de la empresa Lavandería Trujillo en el mes de 
Setiembre del 2017 
Para determinar la productividad actual de la empresa se tomó como datos la 
cantidad de servicios producidos durante los días laborables del mes de setiembre 
del 2017, en base a productividad de mano de obra y productividad de materia 
prima. Además, con el registro de servicios atendidos oportunamente se conocerá 
el nivel de eficacia actual de la empresa. 
 a) Productividad de la mano de obra. 
Para determinar la productividad de M.O. se utilizó fichas de registro de producción 
durante el mes de Setiembre (ver anexo C4), registrándose la cantidad producida 
durante el mes, calculándose por el resultado de la relación de la cantidad de 

























































Tabla 7: Productividad de mano de obra 
 





En la tabla 7 se refleja la productividad promedio registrada en la empresa por día 









opera. H-H (día) 
PRODUCTIVIDAD M.O.= 
Cant. serv. / h-h 
  
1 1479 12 96 15.41 
2 1470 12 96 15.31 
3 1461 12 96 15.22 
4 1484 12 96 15.46 
5 1490 12 96 15.52 
6 1490 12 96 15.52 
7 1500 12 100.8 14.88 
8 1490 12 96 15.52 
9 1541 12 96 16.05 
10 1490 12 96 15.52 
11 1481 12 96 15.43 
12 1492 12 96 15.54 
13 1290 10 75 17.20 
14 1690 12 108 15.65 
15 1490 12 96 15.52 
16 1590 12 96 16.56 
17 1430 11 88 16.25 
18 1540 12 96 16.04 
19 1490 12 96 15.52 
20 1486 12 96 15.48 
21 1521 12 96 15.84 
22 1475 12 96 15.36 
23 1460 12 96 15.21 
24 1490 12 96 15.52 
25 1390 11 82.5 16.85 
26 1530 12 96 15.94 
TOTAL 38740   PROMEDIO 15.70 








b) Nivel de Eficacia actual operativa: 
 
Además, se tomó los datos otorgados por la empresa que indican la eficacia 
operativa en el cumplimiento oportuno de la entrega del servicio. 
 
       Tabla 8: Eficacia operativa 
 






En la tabla 8 se observa que la producción alcanzada por la empresa en el mes de 
setiembre es de 38744 unidades y las entregadas oportunamente 33276 unidades, 
significando un 86% de eficacia operativa en la entrega oportuna del servicio. 
 
c) Productividad de la materia prima. 
 
Para medir la productividad de M.P. se utilizó fichas para registrar la producción del 
mes (VER ANEXO C4), registrándose la producción diaria del mes de setiembre, 
midiéndose a través del indicador de productividad de M.P. que es la relación entre 
la cantidad de servicios producidos entre el costo total. El costo total es el producto 
de la cantidad de kg de detergente utilizado por su valor en soles, sumado al 








Mes de setiembre 
 
Cantidad (unid) de 
ropa recibidas 




























Litros de lejía (S/.) 
1 1479  S/.      143.81   S/.           24.60  8.8 
2 1470  S/.      142.93   S/.           20.50  9.0 
3 1461  S/.      142.06   S/.           20.50  9.0 
4 1484  S/.      144.29   S/.           16.40  9.2 
5 1490  S/.      144.88   S/.           49.20  7.7 
6 1490  S/.      144.88   S/.           20.50  9.0 
7 1500  S/.      145.85   S/.           16.40  9.2 
8 1490  S/.      144.88   S/.           32.80  8.4 
9 1541  S/.      149.83   S/.           36.90  8.3 
10 1490  S/.      144.88   S/.           41.00  8.0 
11 1481  S/.      144.00   S/.           41.00  8.0 
12 1492  S/.      145.07   S/.           32.80  8.4 
13 1290  S/.      125.43   S/.           12.30  9.4 
14 1690  S/.      164.32   S/.           24.60  8.9 
15 1490  S/.      144.88   S/.           28.70  8.6 
16 1590  S/.      154.60   S/.           18.45  9.2 
17 1430  S/.      139.04   S/.           41.00  7.9 
18 1540  S/.      149.74   S/.           41.00  8.1 
19 1490  S/.      144.88   S/.           32.80  8.4 
20 1486  S/.      144.49   S/.           22.55  8.9 
21 1521  S/.      147.89   S/.           36.90  8.2 
22 1475  S/.      143.42   S/.           32.80  8.4 
23 1460  S/.      141.96   S/.           24.60  8.8 
24 1490  S/.      144.88   S/.           24.60  8.8 
25 1390  S/.      135.15   S/.           20.50  8.9 
26 1530  S/.      148.76   S/.           16.40  9.3 





DESV. ESTANDAR 0.5 
 
Fuente: Ficha de registro de producción – anexo C4 
Elaboración: Propia 
 
    Explicación:  
 
La tabla 9 muestra que la empresa presenta un nivel de productividad de materia 
prima en promedio por día de 8.6 prendas / sol de materia prima, con una desviación 






Ficha de observación 
A continuación, se presentan los resultados obtenidos de la ficha de observación 
(Ver anexo C1), aplicada durante una semana, para conocer los diferentes aspectos 
importantes de la empresa Lavandería Trujillo: 
Tabla 10: Resultados de la ficha de observación 
 
Fuente: Ficha de observación – anexo C1 
Elaboración: Propia 
 
El tamaño del área de trabajo 
 
Se tiene un tamaño aceptable para la 
producción de servicio de lavado. 
 
Distribución de los ambientes de producción 
Los ambientes de producción no se encuentran 
en el orden que permita al operario dirigirse de 
una manera más rápida a esta para continuar la 
realización de las actividades del servicio. 
 
Mantenimiento de las máquinas 
El mantenimiento se realiza anualmente, y se 
presentan problemas en el funcionamiento de 
las máquinas y equipos, lo que ocasionan un 
menor rendimiento de las mismas. 
Orden y limpieza en el área de trabajo 
 
Se observa desorden y falta de limpieza de las 
áreas como falta de rotulación para conocer el 
lugar exacto donde se encuentran los 
materiales y epps. 
 
Entrega de servicio 
 
No se entrega el servicio en el momento 
oportuno por demoras y fallas en el proceso de 
producción.  
 
Trabajo en equipo del personal 
 
A veces se trabaja en equipo ya que se pudo 
observar que existe celo laboral en el trabajo y 
frecuentemente no colaboran fácilmente en la 
solución de un problema que se le presenta a 
determinado trabajador. 
 
Calidad del trabajo 
 
Se observa que los trabajadores cumplen de 
manera empírica con lo que respecta a sus 
actividades; en algunas ocasiones, se les tiene 
que exigir para que puedan cumplir con los 
pedidos. 
 
Interrupción de los trabajadores 
 
Existen interrupciones por parte de otros 
trabajadores del área de producción al no 
encontrar sus epps o insumos en su sitio, se 
comunican y se interrumpe momentáneamente 
el trabajo. 
 
Presencia de reprocesos 
 
Se observa constantes reprocesos en las 
diferentes actividades por una incorrecta 








3.3. OBJETIVO 2: Determinar los principales problemas del proceso de 
producción de la empresa Lavandería Trujillo. 
Se utilizó entrevista estructurada, conformada de nueve preguntas, como 
herramienta de recolección de datos (Ver anexo C2), logrando reconocer los 
factores que afectan la productividad de la empresa desde su perspectiva. 
Mencionando, de esta forma: 
✓ Tamaño del área de trabajo 
✓ Mantenimiento de las maquinas  
✓ Orden, limpieza y distribución de los ambientes de trabajo 
✓ Calidad del servicio (no satisfacer al cliente) 
✓ Trabajo en equipo 
✓ Motivación y compromiso 
✓ Problemas personales fuera de la empresa 
✓ Reuniones y capacitaciones  
✓ Materiales para realizar el servicio 
• Encuesta realizada a los colaboradores del área de producción    
Con la información recopilada en la entrevista con la gerente de la empresa 
Lavandería Trujillo, se aplicó la encuesta a los 13 colabores del área de 
producción (Ver anexo C3), buscando identificar el orden de preponderancia de 
los factores que afectan la productividad de la lavandería, obteniéndose los 
resultados siguientes: 
           Tabla 11: Resultados de la encuesta realizada a los trabajadores 
 





Factores que afectan la productividad 
 
N°de respuestas afirmativas 
Tamaño del área de trabajo 3 
Distribución Orden y limpieza de los ambientes 12 
Mantenimiento de las máquinas 10 
Calidad del servicio  13 
Trabajo en equipo 1 
Motivación y compromiso 1 
Problemas personales fuera de la empresa 1 
Reuniones y capacitaciones 2 







En la tabla 13 se detalla el número de respuestas correspondientes afirmativas de 
la encuesta que se realizó a los trabajadores del área de producción. 
 
Gráfico 5: Resultados de la encuesta 
 
 
Fuente: Tabla 13 - Resultados de la encuesta realizada a los trabajadores 
Elaboración: Propia 
 
• Diagrama de Pareto 
Seguidamente, se aplicó el Diagrama de Pareto como método de análisis que 
permitió discriminar entre los factores más importantes de la baja productividad 
(vitales) y los que son menos importantes (triviales). A continuación, se muestra 









Tabla 12: Porcentajes acumulados para diagrama de Pareto 








Porcentaje        
acumulado 
Calidad del servicio  13 29% 13 29% 
Distribución orden y limpieza 12 27% 25 56% 
Fallas en las máquinas 10 22% 35 78% 
 Tamaño del área de trabajo 3 7% 38 84% 
Reuniones y capacitaciones  2 4% 40 89% 
Materiales (materia prima) 2 4% 42 93% 
Problemas personales 1 2% 43 96% 
Trabajo en equipo 1 2% 44 98% 
Motivación y compromiso 1 2% 45 100% 
TOTAL 45 100%  
 
 
Fuente: tabla 11 – resultados de la encuesta realizada a los trabajadores 
  Elaboración: Propia 
Con los valores representados en la tabla 12, se obtuvo el siguiente gráfico:  
  
 Gráfico 6: Diagrama de Pareto de los factores 
 
























































Calidad del servicio, distribución, orden y limpieza de los ambientes y fallas en las 
maquinas son los factores que están ocasionando el 80% de los problemas que 
afectan la productividad, por lo que se debe concentrar los esfuerzos en mejorar esos 
3 aspectos. 
 
3.4. OBJETIVO 3: Identificación de las causas de los principales problemas 
 
Para elaborar el listado de causas para cada uno de los problemas identificados en 
el diagrama de Pareto se empleó la técnica de lluvia de ideas (brainstorming), como 
herramienta de trabajo en conjunto con las personas con más experiencia dentro del 
área de producción contando con el apoyo de la gerente. Seguidamente se analizó 
las principales causas de la baja calidad del servicio, mediante la aplicación de los 5 
por qué. 
Tabla 13: 5 Porqués de baja calidad de servicio 













control de los 
procesos 













































































Seguidamente se analiza las causas de falta de orden, limpieza y distribución 
correcta de las áreas, mediante la aplicación de los 5 por qué. 
Tabla 14: 5 Porqués de falta de orden, limpieza y correcta distribución de las áreas 
 















Áreas de trabajo 





las áreas de 
trabajo 
  Falta distribución 
estándar de las 
áreas de trabajo 
 
Materiales, 
epps y residuos 
fuera de su 
lugar   
 
No realizan la 
limpieza 






del orden y 
la limpieza 
 
  Falta de control 
adecuado del 













s del personal 
 










ordenar su área 
de trabajo 
 
   Falta de disciplina 
para ordenar su 
área de trabajo 
 
Maquina  Incorrecta 

























plásticos en las 


















Seguidamente se analiza las causas de fallas de las máquinas, mediante la aplicación 
de los 5 por qué. 
Tabla 15: 5 Porqués de fallas de las máquinas 
 




Después de aplicado la técnica de 5 porqués para cada uno de los problemas 
identificados en el diagrama de Pareto (gráfico 6) se procedió a realizar el diagrama 
de Ishikawa para identificar la causa raíz de los mismos. 
 
 





























del personal  
insuficiente 
suministro de 
agua en el 
proceso de 
lavado 
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Gráfico 7: Diagrama de Ishikawa de baja calidad de servicio 
 
 




Máquina Mano de obra
CR1: Falta de formatos 
de control de los procesos
CR2: Falta de 
trabajo en equipo 
Falta de liderazgo
CR5: No existe un 
programa de 
mantenimiento 
Falta de supervision 
en los procesos
Escasez de materia 
prima
CR3: Falta un cronograma las 
compras
Falta de motivacion del 
personal
Exceso de ropa utilizada en 
cada ciclo de lavado
Incorrecta dosificacion 
del detergente
Baja capacidad de 
produccion




































Fuente: Tabla 14 - 5 Porqués de falta de orden, limpieza y correcta distribución de las áreas 
Elaboración: Propia 
 
CR7:Falta  de control  
adecuado del orden y la 
limpieza
Materiales ,epps y residuos 
fuera de su lugar  
Medio ambiente Método
Máquina Mano de obra
CR6:Falta
distribución estandar  
de las áreas de 
trabajo
CR8:Exceso de desplazamientos del
personal
CR10: Maquinas descontinuadas 
que ocupan espacio
CR9: Falta disciplina para  
ordenar su area de trabajo
Movimientos innesesarios
Areas de trabajo no 
relacionadas 
Espacio reducido para el 
desplazamiento
No realizan la limpieza 
periodica de sus areas
CR11:Falta un lugar especifico 
depositar los desechos







N DE LAS 
AREAS
Incorrecta ubicacion de las 
maquinas





















Fuente: Tabla 15 - 5 Porqués de fallas de las máquinas 
Elaboración: Propia 
Después de identificar las causas raíz de los tres principales problemas se analizó las causas raíz mediante una tabla de ponderación 
teniendo en cuenta los criterios de evaluación: FACTIBLE, IMPACTO, TIEMPO Y COSTO en base a su posible solución para ello se 
organizó un grupo de trabajo con la gerente y tres personas de mayor experiencia en el área de producción que para este estudio lo 




Máquina Mano de obra
No se programa el 
mantenimiento
CR13: Falta de criterio  y 
conocimiento sobre 
funcionamiento de maquina 
No hay un control de 





Exceso de ropa utilizada en 
cada ciclo de lavado
Falta de capacitación del 
personal 






CR14: Falta de una ficha 
tecnica para la realizacion 
correcta del lavado
Paralizacion por fallas 
mecanicas











































100% CAUSAS Solución 
CR1: Falta formatos de control de los procesos Elaborar formatos de control 
2 1 2 3 
1.9 0.6 0.35 0.2 0.75 
CR2: Falta de trabajo en equipo Taller de trabajo en equipo 
3 2 2 3 
2.6 0.9 0.7 0.2 0.75 
CR3: Falta un cronograma de compras 
Elaborar un cronograma de 
compras 
3 2 2 3 
2.6 0.9 0.7 0.2 0.75 
CR4: Falta manual de dosificación correcta Elaborar manual de dosificación 
3 1 2 3 
2.2 0.9 0.35 0.2 0.75 
CR5: No existe un programa de mantenimiento preventivo 
Implementar un programa de 
mantenimiento preventivo 
3 3 2 3 








CR6: Falta distribución estándar de las áreas de trabajo 
Implementar y establecer un 
nuevo layout 
2 3 3 3 
2.7 0.6 1.05 0.3 0.75 
CR7: Falta de control adecuado del orden y la limpieza Implementar el programa 5 s 
3 2 2 3 
2.6 0.9 0.7 0.2 0.75 
CR8: Exceso de desplazamientos del personal Planificar las actividades 
2 2 2 3 
2.3 0.6 0.7 0.2 0.75 
CR9: Falta de disciplina para ordenar su área de trabajo 
Capacitación sobre la importancia 
de las 5 s 
3 3 2 2 
2.7 0.9 1.05 0.2 0.5 
CR10: Maquina descontinuada que ocupa espacio Implementar el programa 5 s 
3 3 2 3 
2.9 0.9 1.05 0.2 0.75 
CR11: Falta un lugar específico depositar los desechos 
Identificar y establecer un lugar 
para depósito de los desechos 
2 3 2 3 




CR12: Falta de control del mantenimiento 
Elaborar check list de 
mantenimiento 
2 3 3 3 
2.7 0.6 1.05 0.3 0.75 
CR13: Falta de criterio y conocimiento sobre el      
funcionamiento de la maquina 
Capacitación técnica sobre la 
funcionalidad de la maquina 
3 3 2 1 
2.4 0.9 1.05 0.2 0.25 
CR14: Falta de una ficha técnica para la realización correcta del 
servicio 
Elaborar ficha técnica con las 
instrucciones para el lavado 
3 3 2 2  
2.7 0.9 1.05 0.2 0.5 
CR15: Falta inversión en maquinaria Comprar nueva maquina 
3 1 2 2 
 






3.5. OBJETIVO 4: Elaborar e implementar un plan de mejora continua, en base a 
la metodología del ciclo PHVA. 
3.5.1. 1°Etapa: Planificar 
Se lleva a cabo la primera etapa del proceso que corresponde a la planificación, 
utilizando como herramienta 5W1H 
Tabla 17 : 5w1h para la planificación de la mejora continua 
 
Fuente: Tabla 16 - Análisis de causa raíz por votación de expertos 
Elaboración: Propia  
OBJETIVO AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD 

















Falta de trabajo en 
equipo 
Realizar taller de 
trabajo en equipo 






de la psicóloga 
organizacional 
 Aumento del 
porcentaje de la 
eficacia operativa  
Falta un programa de 
compras 




































 Porcentaje de 
desabastecimiento 
 












reducción de fallas 
registradas de las 
maquinas   
Falta distribución 
estándar de las 
áreas de trabajo 
 Elaborar y 




 Porcentaje de 
reducción de 
desplazamientos 
Falta de control 
adecuado del orden 
y la limpieza 
  Formato de control 






cumplimiento de la 
implementación 
de 5 s 
Falta de interés para 
ordenar su área de 
trabajo 
 Capacitación sobre 




 Porcentaje   
de conocimiento  
adquirido 
  Maquina 
descontinuada que 
ocupa espacio 
  Implementación del 
programa 5 s 
  
07/10/17 
 Porcentaje de 
espacio ganado 
Falta un lugar 
específico depositar 
los desechos 
  Identificar y 
establecer un lugar 
para depósito de los 
desechos 
 
    07/10/17 
  
Falta de control del 
mantenimiento 




 Porcentaje de 






3.5.2. 2°Etapa: Hacer 
 
Se lleva a cabo la segunda etapa del plan de mejora realizando cada una de las 
acciones correctivas en la empresa Lavandería Trujillo. 
A. Implementación del taller trabajo en equipo: 
➢ Objetivo: Adquirir y aprender habilidades básicas para establecer un trabajo en 
equipo eficaz; identificando los principales factores que originan disminución 
de la calidad en la producción, para minimizarlos o eliminarlos contando con la 
participación conjunta y proactiva del personal. 
➢ Elección de material didáctico 
Los materiales didácticos que se necesitarán para llevar a cabo el Taller 
















Fotografía 1: Explicación y dinámicas del taller 











Tabla 18: Taller de trabajo en equipo 
ACTIVIDADES DEL TALLER DE TRABAJO EN EQUIPO  














Bienvenida a los 
colaboradores 
-Presentación de cada uno de los 
trabajadores mencionando la habilidad o 
alguna característica en particular y 
contando alguna experiencia vivida 
durante la semana. 
Crear confianza entre 
los integrantes de la 
empresa y motivarles a 
mostrarse 




-Hacer mención del tema a tratar en el 
taller. 
-Exponer los puntos favorables que 
genera el trabajo en equipo; así como las 
desventajas ante su no ejecución. 
Dar a conocer los 




Proyectar el video “LIDERAZGO Y 
TRABAJO EN EQUIPO PINGÜINOS”, 
breve explicación contando con la 
colaboración de todos los integrantes del 
taller. 
Concientizar sobre la 
importancia que genera 

















-Exposición de las diapositivas, que 
contienen la siguiente temática: 
Definición y características de un equipo 
de trabajo. 
Roles y funciones en un equipo de trabajo. 
Las ventajas del trabajo en equipo dentro 
de las empresas. 
Dar a conocer la 
información necesaria 
sobre el trabajo en 





-Realizar una silla humana,  
Permitiéndoles asumir capacidades de 
trabajo en equipo. 
-Analizar el aporte que 
brinda el trabajo en 











-Analizar la problemática de trabajo en 




débiles y buscar 
soluciones para realizar 
un trabajo proactivo en 
equipo. 
Seguimiento 
Realizar una evaluación del impacto que 
genera en los trabajadores 
Retroalimentación. 
Fuente: Programa de actividades realizadas por la psicóloga organizacional 







B. Implementación del programa de incentivo para reconocimiento de los logros 
➢ Objetivo: Incrementar la productividad de los trabajadores a través de técnicas 
que permitan fomentar su motivación intrínseca en la empresa, llevados frente 
al reconocimiento de sus méritos, logros y compromiso laboral. 
➢ El lugar en donde se llevará a cabo será en el sector de producción de la 
empresa” Lavandería Trujillo”. 
➢ Ámbito de aplicación: Se aplicará a todos los trabajadores del área de 
producción de la empresa Lavandería Trujillo. 
➢ Actividades del programa de reconocimiento a su labor 
          Tabla 19: Actividades del programa de incentivos y reconocimientos 
Actividades del programa de incentivos para el reconocimiento de logros en la empresa 
Lavandería Trujillo 






Mejor trabajador de la 
semana 
Identificación del trabajador con 
mejor desempeño laboral y el 
reconocimiento con un diploma en 









Salida con todos los trabajadores 












Realización y colocación del 
nacimiento. 






Fuente y elaboración: Propia 
   Reconocimiento al mejor trabajador del mes 
Para lograr el reconocimiento por la empresa se debe cumplir con los requisitos 
detallados en la evaluación siguiendo las etapas siguientes: 
- Evaluación de los trabajadores semanal y la suma mensual. 
- Publicación del mejor trabajador del mes. 






       Se ejecutará de la siguiente manera: 
- El mejor trabajador será elegido todos los meses. 
- El responsable de la evaluación a los trabajadores para el reconocimiento de 
su desempeño laboral será el gerente. 
- Se ejecutará la tarea denominada: “Ficha de evaluación del mejor trabajador 
del mes, Lavandería Trujillo”. 
- Al evaluar se consideran los siguientes indicadores: índice de desempeño, 
iniciativa, trabajo en equipo, relaciones interpersonales y calidad de su 
trabajo. 
      Paseo campestre 
Mediante esta actividad se busca mejorar las relaciones interpersonales entre los 
trabajadores; así como, eliminar el estrés y la desmotivación, permitiendo que los 
trabajadores realicen un trabajo proactivo y eficiente que genere mejoras al 
momento de ejercer sus actividades. Se realizarán los días domingos en fechas 
especiales calendarías, la hora y lugar de los encuentros serán dirigidos por la 
gerente de acuerdo a la disponibilidad democrática de los trabajadores. 
Actividades navideñas 
- Con la búsqueda integrar a los trabajadores y hacerlos identificarse con la 
empresa se elaborará un nacimiento; el gerente brindará un espacio de Coffe 
break a los trabajadores participantes. 







C. Implementación de un nuevo layout 
Distribución actual del área de Producción 
Para conocer cómo se encuentra distribuido el área de producción de la empresa Lavandería Trujillo se realizó el dibujo de las 
áreas y como herramienta el programa Excel;  
 
Figura 6: Distribución inicial de las áreas 





































Además, se realizó un diagrama de hilos para observar el trayecto de los trabajadores, de los materiales o del equipo durante la 
realización de sus actividades. 















Figura 7:Diagrama de hilos de la distribución inicial de las áreas 
 







































Diseño de la distribución. 
 
para Richard Muther, una buena distribución en planta debe cumplir con seis 
principios los que se listan a continuación: (MUTHER, 1970)   
1. Principio de la Integración. permite integrar las actividades auxiliares o de apoyo 
ayudando a mantener o priorizar el compromiso. 
2. Principio distancia recorrida. Permite acortar las distancias de recorrido 
ayudando a la fluidez de las operaciones. 
3. Principio flujo de materiales. Permite la circulación ininterrumpida de materiales 
durante el proceso. 
4. Principio de espacio. Permite la disponibilidad total del espacio de trabajo ya 
sea horizontal o vertical.  
5. Principio de la seguridad. Permite la mantener seguro el ambiente de trabajo 
generando satisfacción entre colaboradores. 
• Por estas razones se aplicará el método de Richard Muther para mejorar la 
distribución de las áreas de la empresa  
Método de Richard Muther 
Este método establece   una de las maneras más confiables para mantener una 
buena relación entre las áreas; las mismas que fueron claramente diferenciadas 
en el análisis de la cadena de valor (VER GRAFICA 1). Además, establece los 
límites permitidos necesarios para mantener fluidez en los desplazamientos.  
Las áreas que se han determinado para el funcionamiento de la empresa son: 
- A. de almacén y recepción 
- A. de lavado  
- A. de planchado   







Aplicación del Método de Richard Muther 
 
 
LEYENDA: Valores de proximidad de áreas  Razones: 
  
 
Fuente: Distribución de las áreas en Excel - figura 6 
Elaboración: Propia 
 
➢ Para delimitar las dimensiones de los ambientes y proximidad de las áreas  se 
hace uso del método de Guerchet puesto que proporciona el espacio optimo 
requerido en base a la suma de las superficies parciales siguientes: la 





 (A) Absolutamente necesario  
(E) Especialmente necesario  
(I) Importante 
(O) Opcional 
 (U) Indiferente 
(X) No deseable 










Tabla 20: Datos de distribución de planta método de Guerchet 
 
Fuente: Distribución de planta método de Guerchet -ingeniería de métodos  
Elaboración: Propia 
➢ Para la determinación de las áreas y su dimensión se utilizó el método de 
Guerchet  
Tabla 21: Dimensión de las áreas mediante el método de Guerchet 
ÁREA ELEMENTO
  






N K S.  s S. g S. e S.t 
 
LAVADO Lavadora 6 FIJO 1 1.1 1.1 1.2 4 0.8 1.2 4.84 4.84 41.1 
Centrifugadora 
2 
FIJO 2 1.16 0.8 1.5 2 0.8 0.9 1.86 2.23 12.736 
 
SECADO Secadora 2 FIJO 1 1.16 1.2 1.5 4 0.8 1.4 5.57 5.57 15.52 
 
PLANCHADO Mesa de 
planchar 2 
FIJO 1 1.7 0.5 0.8 4 0.8 0.9 3.4 3.4 10.1 
 total 79 
Fuente: Medición y observación de los elementos del área de producción  
Elaboración: Propia 
Explicación: 
La tabla 17, muestra que el área de producción de manera global debe poseer un 
área mínima de 79 m2   
n Número de equipos 
L, A, H Dimensiones en metros 
N Número de lados útiles 
K Hm     /   2 x Hs 
Ss. Superficie Elástica L x A 
Sg Superficie Gravitacional = Ss x N 
Se Superficie de Evolución   = (Ss + Sg) x K 
St Superficie Total = Ss + Sg + Se 
Hm Altura promedio de elementos de tipo móvil 







D.IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
 
Pasos para la implementación del programa de mantenimiento preventivo: 
a. Desglose de activos: Se debe localizar todas las máquinas para ser 
codificadas con la finalidad de facilitar su asignación por tipo para que se le 
realice el mantenimiento preventivo. 
b. Procedimientos:  Se define los procedimientos a seguir durante la realización 
del mantenimiento ya sean inspecciones, las herramientas a utilizar, materiales 
y medidas de seguridad .de esta manera se agiliza la realización del trabajo 
evitando fallas. 
c. Planificación de las acciones: tota acción a realizar tiene que ser aceptada 
y planificada previamente, por tanto, tiene que basarse en algún indicador según 
la empresa lo requiera; para este estudio se tomara el indicador de tiempo 
natural. 
“tiempo natural, Repite la acción cuando ha trascurrido un tiempo determinado 
desde la última acción; se usa cuando es difícil calcular el desgaste o medir otros 
parámetros y tiempo de trabajo: Contando las horas de trabajo de las 
máquinas”(NIETO, 2014). 
• Se procedió a la realización de los pasos para la implementación del 













A. Desglose de activos: Se registró la cantidad de máquinas que requieren 
mantenimiento en sus áreas y su respectiva codificación en la tabla n°22. 
Tabla 22: Registro de máquinas, codificación y área 
 
Fuente: Inventario de máquinas de la empresa Lavandería Trujillo  
Elaboración: Propia 
 
B. Procedimientos: Se definió los procedimientos de las actividades a realizar en 
el programa mensual de mantenimiento para las máquinas de lavar, centrifuga y 









N° MAQUINA CODIGO AREA 
1  Lav. industrial 32 kg A1LA 01  
 
LAVADO 
2 Lav. industrial 21 kg A1LA 02 
3 Lav. industrial 21 kg A1LA 03 
4 Lav. industrial 21 kg A1LA 04 
5 Centrifuga 50 lb A1CE 01 
6 Centrifuga 50 lb A1CE 02  
7 Secadora Automática 40 lb Blanca 
Mabe   
A2 SE 01  
SECADO 
8 Secadora Automática 33 lb Blanca 
Mabe   






Tabla 23: Actividades a realizar en el mantenimiento mensual 
 
Fuente: (Acevedo, 2016) 
Elaboración: propia  
C. Planificación de las acciones: se realizó la planificación siguiendo el indicador 
de tiempo natural esto quiere decir que el mantenimiento se realizara cada mes 
así se muestra en la tabla 24. 
REQUERIMIENTO DE 
LUBRICACIÓN 
REQUERIMIENTO DE MECÁNICA 
 
 
-Inspección de fugas de lubricantes 
-Revisión del nivel del aceite 
-Cambio de aceite 
-Revisión y/o lubricación de rodamientos 
-Engrase y lubricación 
-Lubricación de cilindros neumáticos 
 
 
-Ajuste y alienación de partes móviles 
-Inspección general de ruidos 
-Inspección, ajuste, cambios de correas, 
bandas y poleas 
-Inspección visual y/o verificación del estado 
de la herramienta 
-Revisión y cambio de rodamientos 
-Limpieza de malla 
-Limpieza de filtros 
-Revisión bomba hidráulica-caldera 
-Revisión de las electroválvulas 
-Inspección de engranajes 
-Inspección cadena 
-Purgar tanque de aire(compresor) 
-Revisión de accesorios neumáticos 
-Inspección nivel agua-caldera 
-Revisión, limpieza y/o ajustes quemadores 
-Aseo general equipos 
-Revisión y ajuste general de la maquinaria 
-Revisión de tuberías y mangueras de 






-Revisión, ajuste y/o cambio de conexiones 
eléctricas 
-Inspección eléctrica de los motores 
-Revisión del estado de los cables 
-Inspección y/o limpieza del tablero de 
control de equipos 
-Revisión de microsuiches y sensores 




Tabla 24: Planificación de las actividades 
Fuente: tabla 23- actividades a realizar en el mantenimiento mensual 
Elaboración: Propia       
MENSUAL
LUBRICACION
Inspección de fugas de lubricante
Revisión del nivel de aceite
Cambio de aceite 
Revisión y lubricación de rodamientos
Engrase y lubricación 
Lubricación de cilindros neumáticos
ELECTRICIDAD
Revisión, ajuste y/o cambio de conexiones eléctricas
-Inspección eléctrica de los motores
-Revisión del estado de los cables
-Inspección y/o limpieza del tablero de control de equipos
-Revisión de microsuiches y sensores
-Inspección de solenoides
MECANICA
-Ajuste y alienación de partes móviles
-Inspección general de ruidos
-Inspección, ajuste, cambios de correas, bandas y poleas
-Inspección visual y/o verificación del estado de la
herramienta




-Revisión de las electroválvulas
-Inspección de engranajes
-Inspección cadena
-Purgar tanque de aire(compresor)
-Revisión de accesorios neumáticos
-Inspección nivel agua-caldera
-Revisión, limpieza y/o ajustes quemadores
-Aseo general equipos
RESPONSABLE DEL AREA  TECNICO ENCARGADO : 
FIRMA / SELLO : FIRMA Y SELLO :
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• Adicionalmente se diseñó un check list para la verificación de conformidad 
de las actividades realizadas así se muestra en la tabla 25. 
Tabla 25 : Check list de las actividades de mantenimiento 
 
Fuente: Tabla 24 - planificación de las actividades 






E. Implementación del programa 5s 
Antes de iniciar la ejecución de la metodología 5S, se procedió evaluar a  la situación 












Figura 8: Observación inicial del área de producción 
Fuente: Área de producción de la empresa Lavandería Trujillo 
Cada una de las 5S se medirá por medio de la calificación de las preguntas quienes 
además tienen una escala de puntuación  de 0 a 3, donde 0 representa malo, 1 regular, 
2 bueno y 3 muy bueno. 
Tabla 26: Evaluación inicial de 5s 
FORMATO DE EVALUACIÓN Calif. 
Seleccionar 
¿Hay cosas inútiles que pueden molestar en el área de trabajo? 2 
¿Hay materias primas o residuos en el área de trabajo? 2 
¿Están todos los objetos de uso frecuente ordenado, en su ubicación y correctamente identificado 
en el área de trabajo? 
0 
¿Están todos los objetos de medición en su ubicación y correctamente identificados en el entorno 
de trabajo? 
0 
¿Están todos los elementos de limpieza: trapos, escobas, guantes, recogedor en su ubicación y 
correctamente identificados? 
0 
¿Está todo el mobiliario ubicado e identificado correctamente en el área de trabajo? 1 
¿Existe maquinaria inutilizada en el entorno de trabajo? 1 
¿Existen elementos inutilizados: materiales, herramientas o similares en el entorno de trabajo? 2 









Las áreas están debidamente identificadas 1 
No hay unidades encimadas en las mesas o áreas de trabajo 2 
Los botes de basura están en el lugar designado para éstos 0 
Lugares marcados para todo el material de trabajo (Equipos, estantes, etc.) 0 
Todas las sillas y mesas están el lugar designado  3 
Las mesas de trabajo están debidamente organizadas y sólo se tiene lo necesario 1 
¿Están las estanterías u otras áreas de almacenamiento se encuentran en el lugar adecuado y debidamente 
identificado 
2 
Existe información visual de tal manera que permita a personas ajenas la disposición del espacio 3 
total 12 
Limpiar 
Las herramientas de trabajo se encuentran limpias 3 
El piso está libre de polvo, basura, componentes y manchas 2 
Las máquinas están completamente limpias: sin machas, polvo o residuos 
2 
El sistema de drenaje de los residuos agua, detergente no se encuentra obstruido 3 
Se encuentra la tubería tanto de aire como eléctrica en buen estado 3 
Las tareas de limpieza se realizan periódicamente 0 
existe una persona o equipo de personas responsable de supervisar las operaciones de limpieza 0 
 total 13 
Estandarizar 
¿La ropa que usa el personal es inapropiada o está sucia? 3 
¿Las diferentes áreas de trabajo tienen la luz suficiente y ventilación para la actividad que se desarrolla? 3 
¿Hay algún problema con respecto a ruido, vibraciones o de temperatura (calor / frío)? 1 
¿Hay alguna ventana o puerta rota? 3 
¿Hay habilitadas zonas de descanso, comida y espacios habilitados para fumar? 1 
¿Se generan regularmente mejoras en las diferentes áreas de la empresa? 1 
¿Se actúa generalmente sobre las ideas de mejora? 1 
¿Se mantienen las 3 primeras S (eliminar innecesario, espacios definidos, limitación de pasillos, limpieza)? 0 
total 13 
Disciplinar 
¿Se realizan los informes diarios correctamente y a su debido tiempo? 0 
¿Se utiliza el uniforme reglamentario, así como el material de protección diario para las actividades que se 
llevan a cabo? 
3 
¿Se utiliza el material de protección para realizar trabajos específicos (guante, botas mascarillas, etc.) 3 
¿Cumplen los miembros de la comisión de seguimiento el cumplimiento de los horarios de las reuniones? 0 
¿Está todo el personal capacitado y motivado para llevar a cabo los procedimientos estándar definidos? 0 
¿Los materiales y las herramientas se almacenan correctamente? 0 
¿Existen procedimientos de mejora, son revisados con regularidad? 0 
¿Todas las actividades definidas en las 5S se llevan a cabo y se realizan los seguimientos definidos? 0 
total 6 
    0=MALO                   1=REGULAR                               2=BUENO                              3= MUY BUENO 
    
Fuente: Evaluación de 5s 










Fuente: Tabla 28 evaluación inicial de 5s en excel. 
    Elaboración: Propia    
  
Gráfico 10: Nivel de 5 S actual 
 
    Fuente: tabla 32 - tabulación inicial de 5s 



















Porcentaje Porcentaje  Máximo
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 
<50 % >=50 >=70% >=90% 
Criterios Porcentaje 
inicial 
Puntos  Pnt. Máximo % Máximo 
Selección 8% 9 27 23% 
Orden 10% 12 24 20% 
Limpieza 11% 13 21 18% 
Estandarización 11% 13 24 20% 
Disciplina 5% 6 24 20% 






De acuerdo al puntaje obtenido en la evaluación inicial, podemos observar que el 
nivel de 5S actual en el área de producción de la empresa Lavandería Trujillo es de 
44%.      
Capacitación de la importancia de las 5 s 
Objetivo: Concientizar, motivar e informar al personal sobre la importancia que 
significa el cumplimiento de la metodología 5s en la empresa, y los beneficios que 
otorga. Para medir el nivel de aprendizaje obtenido después de la capacitación se 
tomó un examen inicial y al final de la capacitación. 
 Herramientas y material 
• Laptop  
• Diapositiva en PowerPoint 
➢ PRIMERA S: CLASIFICAR  
 
Se identificó de los ambientes de trabajo cada uno de los elementos innecesarios 
para la realización del servicio. Para cumplir con lo establecido en esta primera S, 
se colocaron tarjetas rojas sobre todos los elementos identificados que se 












Fotografía 2: Identificación de elementos innecesarios en las áreas 







Fotografía 3: Colocación de tarjetas rojas 













Fotografía 4: Tarjeta roja 






Una vez colocadas las tarjetas rojas en los elementos identificados se procedió 
según disposición de gerencia al desecho de los elementos esto dio como resultado 
un ambiente de trabajo con mucha más disponibilidad de espacio que lo encontrado 
inicialmente. 
➢ SEGUNDA S: ORDENAR 
Una vez implementada la primera S (Seiri), el paso siguiente es “Ordenar”. En esta 
etapa se organizó el espacio dentro del área de producción, se rotuló las áreas y 







Fotografía 5: Ordenado de 
las áreas 









Fotografía 6: Ordenado de las 
prendas en sacos y colocado de 
rótulos 
Fuente: Área de producción -  
Lavandería Trujillo 
 
Para que el área de planchado 
mantenga el orden a la hora de 
realizar el servicio se instaló un 
colgador para facilitar la 




                                                                                                       Fotografía 7: Colocación de la ropa 
para planchar antes 
                                                                            Fuente: Área de producción - 







Fotografía 8: Rotulación de ropa 
 sin planchar 













Fotografía 9: Colocación de un colgador 
para facilitar el doblado previo al planchado 
Fuente: Área de producción -  Lavandería 
Trujillo 





                                             
➢ TERCERA S: LIMPIAR 
Se inició con la ejecución y cumplimiento de la tercera S preparando previamente al 
personal para la práctica de la limpieza de manera permanente. Estas labores de 
limpieza ayudaron a obtener un ambiente limpio y a estandarizar dichas actividades. 
Fotografía 10: Inicio de la jornada de limpieza 









-Se identificó y estableció un lugar permanente 
para la colocación de los desechos y las 
herramientas de limpieza. 
 
Fotografía 11: Identificación y rotulación de la zona 
de desechos y materiales de limpieza 





➢ CUARTA S Y QUINTA S: ESTANDARIZAR 
Y DISCIPLINA 
 
-Se estableció normas de orden y limpieza. (Ver anexo A6) 
- Se asignó responsables para el cumplimiento del programa. (Ver anexo A5) 
-Se pidió el apoyo continuo de gerencia para el apoyo de los recursos que se 







Fotografía 12: Resultados visibles de la implementación de 5s 
Fuente: Instalaciones del área de producción 
Tabla 28: Evaluación 5s después de la implementación 
FORMATO DE EVALUACIÓN Calif. 
Seleccionar 
¿Hay cosas inútiles que pueden molestar en el área de trabajo? 2 
¿Hay materias primas o residuos en el área de trabajo? 3 
¿Están todos los objetos de uso frecuente ordenado, en su ubicación y correctamente identificado en el 
área de trabajo? 
2 
¿Están todos los objetos de medición en su ubicación y correctamente identificados en el entorno de 
trabajo? 
2 
¿Están todos los elementos de limpieza: trapos, escobas, guantes, recogedor en su ubicación y 
correctamente identificados? 
3 
¿Está todos los mobiliarios ubicados e identificados correctamente en el área de trabajo? 3 
¿Existe maquinaria inutilizada en el entorno de trabajo? 3 
¿Existen elementos inutilizados: materiales, herramientas o similares en el entorno de trabajo? 2 








Las áreas están debidamente identificadas 3 
No hay unidades encimadas en las mesas o áreas de trabajo 3 
Los botes de basura están en el lugar designado para éstos 3 
Lugares marcados para todo el material de trabajo (Equipos, estantes, etc.) 2 
Todas las sillas y mesas están el lugar designado  3 
Las mesas de trabajo están debidamente organizadas y sólo se tiene lo necesario 3 
¿Están las estanterías u otras áreas de almacenamiento se encuentran en el lugar adecuado y 
debidamente identificado 
3 
Existe información visual de tal manera que permita a personas ajenas la disposición del espacio 3 
total 23 
Limpiar 
Las herramientas de trabajo se encuentran limpias 3 
El piso está libre de polvo, basura, componentes y manchas 3 
Las máquinas están completamente limpias: sin machas, polvo o residuos 2 
El sistema de drenaje de los residuos agua, detergente no se encuentra obstruido 3 
Se encuentra la tubería tanto de aire como eléctrica en buen estado 3 
Las tareas de limpieza se realizan periódicamente 3 
existe una persona o equipo de personas responsable de supervisar las operaciones de limpieza 3 
 total 20 
Estandarizar 
¿La ropa que usa el personal es inapropiada o está sucia? 3 
¿Las diferentes áreas de trabajo tienen la luz suficiente y ventilación para la actividad que se desarrolla? 3 
¿Hay algún problema con respecto a ruido, vibraciones o de temperatura (calor / frío)? 3 
¿Hay alguna ventana o puerta rota? 3 
¿Hay habilitadas zonas de descanso, comida y espacios habilitados para fumar? 3 
¿Se generan regularmente mejoras en las diferentes áreas de la empresa? 2 
¿Se actúa generalmente sobre las ideas de mejora? 2 
¿Se mantienen las 3 primeras S (eliminar innecesario, espacios definidos, limitación de pasillos, limpieza)? 3 
total 22 
Disciplinar 
¿Se realizan los informes diarios correctamente y a su debido tiempo? 2 
¿Se utiliza el uniforme reglamentario, así como el material de protección diario para las actividades que se 
llevan a cabo? 
3 
¿Se utiliza el material de protección para realizar trabajos específicos (guante, botas mascarillas, etc.) 3 
¿Cumplen los miembros de la comisión de seguimiento el cumplimiento de los horarios de las reuniones? 2 
¿Está todo el personal capacitado y motivado para llevar a cabo los procedimientos estándar definidos? 3 
¿Los materiales y las herramientas se almacenan correctamente? 3 
¿Existen procedimientos de mejora, son revisados con regularidad? 2 
¿Todas las actividades definidas en las 5S se llevan a cabo y se realizan los seguimientos definidos? 3 
total 21 
0=MALO                   1=REGULAR                        2=BUENO                            3= MUY BUENO  
 








Tabla 29: Porcentaje de cumplimiento de 5 s después de la implementación 
 
Criterio  Porcentajes antes 
de 5s 
Porcentajes después de 
5s 
Puntos puntos 
Selección 8% 19% 23 9 
Orden 10% 19% 23 12 
Limpieza 11% 17% 20 13 
Estandarización 11% 18% 22 13 
Disciplina 5% 18% 21 6 
total 44% 91% 109 53 




   
Fuente: Evaluación final del cumplimiento de 5 s  
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 11: Resultado después de la implementación del programa 5s 



















Porcentajes antes de 5s Porcentajes despues de 5s
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 







E. CRONOGRAMA DE COMPRAS 
Para mantener un abastecimiento continuo que no afecte el desempeño de las 
actividades del servicio, se realizó un cronograma de compras y se estimó las 
cantidades de materiales a comprar.  








Fuente: Pronostico de cantidades de materia prima a comprar en excel 
Elaboración: Propia 
 
En la tabla 30 se muestra el número de semanas con la cantidad de detergente y 
lejía promedio necesaria para la realización del servicio, se utilizó la función 
pronóstico en Excel con las demandas de 3 meses anteriores para realizar la 
estimación de las cantidades a comprar por semana. 
Gráfico 12: Cronograma semanal de compras 
Fuente: Tabla 30 - Estimación de la cantidad de material a comprar en el cronograma 
Semana  Kg detergente Litros de lejía 
1 46 40 
2 46 40 
3 46 40 
4 46 40 















































































































































































1 COMPRA 07/10/2017 14/10/2017
2 COMPRA 14/10/2017 21/10/2017
3 COMPRA 21/10/2017 28/10/2017








3.5.3. 3°Etapa: Verificar  
 
a) Impacto del taller de trabajo en equipo 
Para medir el impacto generado después de la realización del taller de trabajo en 
equipo se tomó los datos otorgados por la empresa que indican la eficacia operativa 
del mes de setiembre y se compara con la eficacia operativa de entrega del servicio 
del mes posterior a la realización del taller de trabajo en equipo. 
 
Tabla 31: Comparación del, porcentaje de la eficacia operativa antes y después de la 
mejora 















Octubre 39012 36816 2196 94% 
Aumento de la eficacia  8% 
 




 En la tabla 31, se puede observar que la empresa tiene una eficacia operativa de 
86% registrada en el mes de setiembre; sin embargo, con la implementación del 
taller de trabajo en equipo se obtuvo una eficacia operativa de 94% en el mes de 
octubre, lo cual se traduce en un aumento del 8% de cumpliendo con la entrega 
oportuna del servicio. 
89 
  
b) Impacto de la implementación de un nuevo layout en la distribución de las áreas 
Se realizó el dibujo del plano de la nueva distribución de las áreas utilizando como herramienta el programa Excel 
 
  
Figura 9:Nueva distribución de las áreas 
Fuente: Resultado de la implementación de la nueva distribución de las áreas 





































Además, se realizó un diagrama de hilos para observar el nuevo desplazamiento de los trabajadores, de los materiales o 
del equipo durante la realización de sus actividades. 
















Figura 10: Diagrama de hilos de la nueva distribución de las áreas 






































Para determinar el impacto después de la implementación de un nuevo layout se 
realizó mediciones de la distancia recorrida entre las áreas de producción del antes 
y después de la implementación. 
Tabla 32: Impacto generado por la nueva distribución de las áreas 
Fuente: Figura 7 y Figura 10 
Elaboración: Propia 
Explicación: 
La tabla 32, se puede observar que para la realizar del servicio realiza un recorrido 
inicial de 33.4 m, esto muestra una mejora considerable después de realizado las 
actividades propuestas ya que se obtuvo un recorrido de 18.94 traducido en una 
reducción de 43%. 









                                  





DISTANCIA DEL RECORRIDO 
ANTES (m.) DESPUES (m.) 
Recepción y almacén 
 
Lavado 7.35 7.35 
Lavado  
 
Secado 5.5 3.15 
Secado  
 






total  33.4 18.94 

















almacén             
…..                 
2:Lavado          
1:Lavado                            
…...             
2:Secado
1:Secado                           
…..             
2:Planchado
1:Planchado                       


















c) Impacto de la implementación del programa de mantenimiento preventivo 
El impacto generado por el programa de mantenimiento preventivo fue medido con 
los siguientes indicadores de mantenimiento 
Donde: 
 
Tabla 33: Datos de paradas de las maquinas antes y después de la mejora 
Mes de setiembre (antes de la programación) 
N° Código N° de paradas  Horas totales Horas de para  Disponibilidad 
1 A1LA 01 0 208 0 100% 
2 A1LA 02 1 208 17 92% 
3 A1LA 03 0 208 0 100% 
4 A1LA 04 2 208 23 89% 
5 A1CE 01 1 208 7 97% 
6 A1CE 02 0 208 0 100% 
7 A2 SE01 1 208 24 88% 
8 A2 SE02 0 208 0 100% 
 Total 5  71 766% 
 Disp. total 95.73%    
 TMEF 333 hr/falla    
 
Fuente: Reporte de egresos por mantenimiento de la empresa Lavandería Trujillo  
Elaboración: Propia 
➢ Disponibilidad =         Horas totales – horas parada por mantenimiento 
                 Horas totales 
➢ Disponibilidad total = ∑ disponibilidad de equipos significativos  
                                                            N°de equipos significativos 
➢ TMEF=                       ∑ disponibilidad de equipos significativos  
                                                 N°de equipos significativos 
 Mes de octubre (después de la programación) 
N° Código N° de paradas  Horas totales Horas de para  Disponibilidad 
1 A1LA 01 0 208 0 100% 
2 A1LA 02 0 208 0 100% 
3 A1LA 03 0 208 0 100% 
4 A1LA 04 0 208 0 100% 
5 A1CE 01 0 208 0 100% 
6 A1CE 02 1 208 7 97% 
7 A2 SE 01 0 208 0 100% 
8 A2 SE 02 0 208 0 100% 
 Total  1  7 797% 
 Disp. total 99.58%    







 Explicación:   
 En la tabla 33 se muestra el número de paradas de las máquinas registradas en el 
mes de setiembre, antes de la implementación del programa de mantenimiento 
preventivo siendo estas 5 paradas por falla, significando 71 horas improductivas, 
con una disponibilidad para producir de 95.73% y un tiempo medio entre fallas 
(TMEF) de 333 hr/falla. Luego después de implementado el programa se registró en 
el mes octubre solo una parada de 7 horas improductivas con una disponibilidad de 
máquina de 99.58% y un tiempo medio entre fallas (TMEF) de 1664 hr/falla.  
 
 Tabla 34: Comparación de los resultados antes y después de la implementación del 
programa de mantenimiento preventivo 
 
Fuente: Tabla 33 - Datos de paradas de las maquinas  
Elaboración: Propia  
 
 (*) El TMEF nos da una idea clara del tiempo promedio que una máquina o grupo 
maquinas puede funcionar sin detenerse, lo que es lo mismo funcionar sin fallas. 
 
Explicación:  
los resultados comparativos de la implementación del programa de mantenimiento 
preventivo mostrados en la tabla 34 son: Reducción del 80 % de fallas registradas 
en el mes de octubre, un aumento de 3.85% de la disponibilidad de las máquinas 
para producir y un aumento de 1331 horas para que se registrarse una falla. 
 
Indicador  Antes de la 
implementación 
Después de la 
implementación  
Reducción  Aumento  
N° de fallas  5 1 80%  
Disponibilidad 
total 
95.73% 99.58%  3.85% 






d) Impacto de la implementación de 5s  
Para medir el impacto que generó la implementación de 5 s se tomó en 
consideración los siguientes indicadores.  
➢ Nivel de conocimiento: Se evaluó el nivel de conocimiento sobre la 
importancia de las 5 s en la empresa antes y después de la capacitación (ver 
anexo C5) y se promedió los resultados correctos.   
➢ Número de máquinas y elementos innecesarios: Fueron contabilizados los 
elementos y máquinas que se identificó con las tarjetas rojas (fotografía 3) 
➢ Espacio ganado: Se realizó la medición de los espacios libres antes y después 
de la reubicación y eliminación de las máquinas y elementos identificados 
 
Tabla 35: Porcentaje de mejora obtenido después de la implementación de 5 s 








-Nivel de conocimiento sobre la 
importancia de las 5 s 
2 19% 8 82% 62% 
-N° de máquinas y elementos 
innecesarios  
6 100% 1 17% 83% 
-Espacio ganado (despeje de 
zonas) 25.15 m2 100% 28.8m2 114% 14% 
Fuente: Anexo c5, fotografía 3 y medición de las áreas  
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 14: Impacto de la implementación de 5 s. 
 





























e) Impacto del programa de compras 
Con las compras semanales se redujo en su totalidad el desabastecimiento de 
materia prima, permitiendo el continuo desarrollo de las actividades 
 
3.5.4. 4°Etapa: Actuar  
Las acciones para mantener el buen funcionamiento y la continuidad de lo 
implantado en la mejora continua fueron: 
 
1) Elaboración del Manual del procedimiento de Planchado: 
Para estandarizar el proceso de planchado se realizó un manual inductivo, para 
ayudar mediante documentación al personal que se integre a futuro en materia de 
inducción y poder mejorar la realización del servicio (ver anexo A1) 
 
2) Guía de dosificación y clasificación de las prendas:  
Se elaboró una guía de dosificación del material en base a la carga mínima o limite 
deprendas por ciclo de lavado y recomendaciones de la clasificación previa antes 

















3.6. OBJETIVO 5: Evaluar la situación de la empresa, después de la 
implementación del ciclo de mejora continua. 
Con el objetivo de evaluar la mejora de los procesos se graficó el nuevo diagrama 
de operaciones del área de producción de la empresa Lavandería Trujillo. 
Gráfico 15: Nuevo diagrama de procesos 
Fuente: Observación de la realización de las actividades después de la mejora 
Elaboración: Propia 
Ropa sucia del cliente
Actividades de proceso operativo Recepción 
Verificacion  y clasificacion
Traslado hacia el area
          Pre-lavado
      Desmanchado           Inspección   Inspección    Desmanchado
Lavado           Lavado
                     Secado           Inspección    Inspección   Secado
     Planchado y doblado             Planchado y doblado
Inspeccion 
 Inspección  
ACTIVIDAD DESCRIPCION CANTIDAD
OPERACIONES 21 Registro antes de entrega
TRANSPORTE 4




     Transporte
   Entrega 
              Recepción ropa blanca
     Pre-lavado
Recepcion e inspeccion
Registro de las unidades
carga de la ropa sucia
Traslado a la empresa
Descarga de la ropa sucia
     Recepción ropa color
Traslado hacia el area 
Actividades de recepcion
TOTAL







































3.6.1. Productividad de mano de obra y materia prima antes y después de la 
mejora 
Tabla 36: Comparación de la productividad de mano de obra y materia prima después de 
la mejora 
DIAS 
PRODUCTIVIDAD DE MANO DE OBRA PRODUCTIVIDAD DE MATERIA PRIMA 
Antes de la 
mejora 





Después de la 
mejora 
Variación 
Día 1 15.41 18.07 2.66 9.49 10.6 1.10 
Día 2 15.31 17.67 2.35 9.71 10.5 0.81 
Día 3 15.22 18.06 2.84 9.67 11.4 1.74 
Día 4 15.46 16.56 1.10 10.04 10.2 0.17 
Día 5 15.52 17.78 2.26 8.24 10.8 2.57 
Día 6 15.52 18.78 3.26 9.79 11.1 1.30 
Día 7 14.88 16.44 1.56 10.11 11.1 0.98 
Día 8 15.52 18.02 2.50 9.06 10.5 1.47 
Día 9 16.05 16.39 0.34 9.04 10.2 1.13 
Día 10 15.52 18.67 3.15 8.63 12.0 3.36 
Día 11 15.43 17.22 1.80 8.59 9.5 0.88 
Día 12 15.54 16.97 1.43 9.07 9.7 0.63 
Día 13 17.20 17.89 0.69 9.43 10.5 1.09 
Día 14 15.65 16.39 0.74 10.34 10.5 0.16 
Día 15 15.52 16.83 1.31 9.29 9.7 0.40 
Día 16 16.56 17.00 0.44 10.34 10.0 -0.38 
Día 17 16.25 17.11 0.86 8.39 10.8 2.41 
Día 18 16.04 16.56 0.51 8.83 10.8 1.96 
Día 19 15.52 16.61 1.09 9.06 10.5 1.42 
Día 20 15.48 17.83 2.35 9.65 11.4 1.80 
Día 21 15.84 16.80 0.96 8.96 10.5 1.52 
Día 22 15.36 17.44 2.08 9.00 10.5 1.51 
Día 23 15.21 17.73 2.53 9.41 10.5 1.11 
Día 24 15.52 16.94 1.42 9.54 10.0 0.42 
Día 25 16.85 18.00 1.15 9.36 10.3 0.90 
Día 26 15.94 17.22 1.28 10.23 10.2 -0.02 
Promedio 15.70 17.35 1.64 9.36 10.53 1.17 
 AUMENTO  10.45% AUMENTO 12.53% 




Se registró la productividad por 26 días después de implementada la metodología 
de mejora continua y se comparó con la productividad antes de ello. En la tabla 36 







Gráfico 16: Evolución de la productividad de mano de obra 
 
Fuente: Tabla 41- Productividad de mano de obra después de la mejora 
 Elaboración: Propia 
 
Gráfico 17: Evolución de la productividad de materia prima 
 







3.6.2. Prueba estadística de hipótesis  
Paso 1: Redactar la hipótesis 
➢ Hipótesis para mano de obra: 
H0=No hay un aumento significativo de la productividad de mano de obra 
después de la mejora. 
H1=Si hay un aumento significativo de productividad de mano de obra 
después de la mejora. 
➢ Hipótesis para materia prima: 
H0=No hay un aumento significativo de la productividad de materia prima 
después de la mejora. 
H1=Si hay un aumento significativo de productividad de materia prima 
después de la mejora. 
Paso 2: definir (α) 
• Alfa = 0.05 =5% de error de la prueba 
Paso 3: Elegir la prueba 
 









Paso 4: Calcular p - valor 
Criterio para determinar normalidad  
• P – valor > α, aceptar H2: los datos provienen de una distribución normal 
• P – valor < α, aceptar H3: los datos no provienen de una distribución normal 
 
Pruebas de normalidad para productividad de mano de obra 
Tabla 37: Prueba de normalidad para datos de productividad de mano de obra 
 
 




En la tabla 37, ambas pruebas de normalidad muestran que el dato registrado de la 
productividad de mano de antes de la mejora no se distribuye de manera normal, 
ya que la” p” asociada al contraste de Shapiro-Wilk (0,000) da por debajo del nivel 
de significación alfa definido (0,05), entonces se acepta H3 prueba no paramétrica 
de Wilcoxon para muestras relacionadas. 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Válido    Casos Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
 M.O. ANTES DE LA 
MEJORA 
26 100,0% 0 0,0% 26 100,0% 
M.O. DESPUES DE LA 
MEJORA 
26 100,0% 0 0,0% 26 100,0% 
 
 




o gl Sig. 
Estadístic
o gl Sig. 
 M.O. ANTES DE LA 
MEJORA 
,269 26 ,000 ,733 26 ,000 
M.O. DESPUES DE LA 
MEJORA 






Pruebas de normalidad para productividad de materia prima 
 




Fuente: IBM SPSS Statistics 24, tabla 36 
Elaboración: Propia. 
Interpretación:  
La tabla 38 muestra que los datos registrados de la productividad de materia prima 
antes y después de la mejora se distribuye de manera normal, ya que la” p” asociada 
al contraste de Shapiro-Wilk (0,722) y (0.423) da por encima del nivel de 
significación alfa definido (0,05). Por lo tanto, se acepta H2 y se utilizará la prueba   
t – Student para muestras relacionadas. 
 
Paso 5: Decisión estadística 
Criterio para decidir: 
Si la probabilidad obtenida es P - valor < α, rechace H0 (se acepta H1) 
Si la probabilidad obtenida es P - valor > α, no rechace H0 (se acepta H0) 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Válido Casos Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
M.P. ANTES DE LA 
MEJORA 
26 100,0% 0 0,0% 26 100,0% 
M.P. DESPUES DE 
LA MEJORA 
26 100,0% 0 0,0% 26 100,0% 
 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
M.P. ANTES DE 
LA MEJORA 
,112 26 ,200* ,974 26 ,722 
M.P. DESPUES 
DE LA MEJORA 







Prueba Wilcoxon para productividad de mano de obra 
Tabla 39: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon para productividad de mano de obra 
Rangos 
 N Rango promedio Suma de rangos 
M.O. DESPUES DE LA MEJORA 
-  M.O. ANTES DE LA MEJORA 
Rangos 
negativos 
2a 3,50 7,00 
Rangos 
positivos 
24b 14,33 344,00 
Empates 0c   
Total 26   
Fuente: IBM SPSS Statistics 24, tabla 36 
Elaboración: Propia  
 
Explicación: 
se muestra en la tabla 39 que hay un aumento significativo de la productividad de 
mano de obra, antes y después de la mejora, por tanto, se acepta H1 y se entiende 
que la mejora realizada (mejora continua) si tuvo un efecto significativo en la 
productividad de mano de obra de la empresa. 
 
Prueba T – Student para productividad de materia prima  
Tabla 40: Prueba t - Student para evaluar la productividad de materia prima 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 M.P. ANTES DE LA 
MEJORA 
9,3559 26 ,58319 ,11437 
M.P. DESPUES DE LA 
MEJORA 
10,5278 26 ,57136 ,11205 
 
Estadísticos de pruebaa 
 M.O. DESPUES DE LA MEJORA -  M.O. ANTES DE LA MEJORA 
Z -4,280b 


















95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 M.P. ANTES DE 
LA MEJORA – 
M.P. DESPUES 
DE LA MEJORA 
-1,17189 ,84071 ,16488 -1,51146 -,83232 -7,108 25 ,000 
Fuente: IBM SPSS Statistics 24, tabla 36. 
Elaboración: Propia  
 
Explicación:  
Se muestra en la tabla 40  que hay un aumento significativo de la productividad de 
materia prima, antes y después de la mejora, por tanto, se acepta H1 y se entiende 
que la mejora realizada (mejora continua) si tuvo un efecto significativo en la 











Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 M.P. ANTES DE LA 
MEJORA & M.P. DESPUES 
DE LA MEJORA 







3.7. OBJETIVO 6: Determinación del costo beneficio de la implementación de 
la mejora 
Para determinar el en ahorro de costo de producción de la implementación de la 
mejora se realizó un sistema de costo directo de antes y después de la mejora 
considerando iguales condiciones para los costos. Es decir, tomando los datos del 
mes de octubre costo unitario C.V. = 0.15, se empleó para los datos de septiembre 
restando el antes con el después para el mismo volumen de producción de 
setiembre. (Ver anexo B3) después de eso se dividió los beneficios obtenidos entre 
el costo total de la implementación de la mejora  
Tabla 41: Costo - beneficio 
PRESUPUESTO DE LA IMPLEMENTACION DE MEJORA CONTINUA 
COSTOS  





TALLER DE TRABAJO EN 
EQUIPO 
Psi. Organizacional  1 S/. 250.00 S/. 250.00 
Impresiones  20 S/. 0.30 S/. 6.00 
Fotocopias  15 S/. 0.10 S/. 1.50 





Impresiones  10 S/. 0.30 S/. 3.00 
Escaneos 5 S/. 1.00 S/. 5.00 
Mantenimiento preventivo para 
las maquinas 8 S/. 100.00 S/. 800.00 
ELABORACION E 
IMPLEMENTACION DE UN 
NUEVO LAYOUT 
Impresiones  4 S/. 0.100 S/. 0.40 
Fotocopias  4 S/. 0.30 S/. 1.20 
Pasajes  4 S/. 1.00 S/. 4.00 
ELABORACION DE 
FORMATOS DE CONTROL 
Escaneos  12 S/. 1.00 S/. 12.00 
Impresiones  30 S/. 0.30 S/. 9.00 
Copias 30 S/. 0.10 S/. 3.00 
CAPACITACION DEL 
PROGRAMA 5 S 
Preparación de diapositivas 4 S/. 1.00 S/. 4.00 
Impresiones  15 S/. 0.30 S/. 4.50 
Copias del examen 15 S/. 0.10 S/. 1.50 
IMPLENTACION DEL 
PROGRAMA 5S 
Tarjetas rojas(impresión) 6 S/. 0.30 S/. 1.80 
Triplay  3 S/. 29.90 S/. 89.70 
Rotulación (impresiones) 10 S/. 0.30 S/. 3.00 
 Tacho de basura 1 S/. 48.50 S/. 48.50 
Colgador de metal 1 S/. 35.00 S/. 35.00 
ELABORACION DE CHECK 
LIST DE MANTENIMIENTO Y 
FORMATOS DE 
ESTANDARIZACION 
Impresiones  27 S/. 0.30 S/. 8.10 
Copias 4 S/. 0.10 S/. 0.40 
Escaneo 27 S/. 1.00 S/. 27.00 






     
BENEFICIOS 
AHORRO EN COSTOS DE PRODUCCION S/. 1,791.85 
AHORRO EN MANTENIMIENTO CORRECTIVO S/. 600.00 
AHORRO EN EL CONSUMO DE MATERIA PRIMA S/. 291.31 
TOTAL, DE BENEFICIOS S/. 2,683.16 
 
RELACION: BENEFICIO / COSTO 
2.02 
 




En la tabla 41 muestra que la relación beneficio/costo es de 2.02, significa que se 
















































La aplicación de la metodología PHVA en la empresa Lavandería Trujillo 
permitió una mejora en sus procesos reflejado en un aumento de su 
productividad de mano de obra de 10.45% y materia prima de 12.53%, 
cumpliendo con el objetivo principal de la tesis. 
Al evaluar la producción de la empresa Lavandería Trujillo se observó una 
disminución en promedio de 1.05%, reflejando un nivel de retrasos de la entrega 
del servicio de14% ,con un nivel de eficacia operativa de 86%; de la misma 
forma, la investigación realizada por Huanca Canales en su tesis 
“Implementación de una mejora continua para una lavandería en el área de 
lavado al seco”  (Canales, 2014) ,antes de implementar mejora continua obtuvo 
una eficacia operativa de 96% deduciéndose en un 4% de retrasos en la 
entrega, De igual forma en la empresa Lavandería Trujillo  registró que la 
productividad de mano de obra antes de la implementación fue de 15.70 
prendas / h.h y de materia prima 8.6 prendas /sol; corroborando los porcentajes 
antes obtenidos,  Reyes Lozano en la tesis “Implementación del ciclo de mejora 
continua Deming para incrementar la productividad de la empresa calzados 
León, registro como datos iniciales  0.118 en productividad de mano de obra y 
un 0.01361 en productividad de materia prima”(Lozano, 2015). 
Para la identificación de los problemas se utilizó fichas de observación una 
entrevista a la gerente de la empresa y una encuesta, estas herramientas 
proporcionaron la información sobre los problemas que afectaban la 
productividad de la empresa, utilizadas también por Orozco Cardozo Eduard 
Saul en su tesis “Plan de mejora para aumentar la productividad en el área de 
producción de la empresa confecciones deportivas todo sport. Chiclayo – 2015”  
(Saul, 2015), en la cual mediante la aplicación de estas herramientas 
diagnóstico los principales problemas que afectan a la producción y el 
rendimiento de la empresa que investigó. 
Se utilizó el diagrama de Pareto para reconocer los problemas que más afectan 
la productividad de la empresa ,esta herramienta se basa en el libro calidad y 
productividad de Humberto Gutiérrez Pulido que dice que este diagrama se 






vitales, muchos triviales, el cual reconoce que unos pocos elementos (20%) 
generan la mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy poco del efecto 
total, de la organización” (Gutierrez, 2010). 
Se utilizó el diagrama de Ishikawa para identificar las causas de los principales 
problemas y para su análisis se empleó los diferentes criterios encontrados en 
el informe de evaluación y selección de alternativas de solución “La Matriz de 
Decisión” del autor Nelson José Pérez Díaz  (Díaz, 2009) obteniéndose 
resultados favorables ya que se realizó con personas de mayor experiencia 
dentro de la empresa. 
Respecto a la implementación de la mejora continua, se obtuvieron resultados  
favorables, después de la ejecución de  actividades planificadas que son : la 
realización del taller de trabajo en equipo que permitió la disminución de 
retrasos de entrega del servicio en 8%, la implementación de un nuevo layout  
que ayudó a reducir el desplazamiento dentro del área de producción en un 
43%, la implementación del programa 5S que aumentó en un 47% el nivel de 
cumplimiento respecto a la evaluación inicial; los resultados obtenidos después 
de la ejecución de las actividades  se asemeja con lo obtenido por Rojas Álvarez 
en su tesis “Propuesta de un sistema de mejora continua en el proceso de 
producción de productos de plástico domésticos aplicando la metodología 
PHVA donde se redujo los traslados en las áreas hasta en un 31%”  (Rojas 
Álvarez, 2015). Un aumento en cumplimiento de 5 S  de 80% y en los resultados 
obtenidos por Reyes Lozano, quien obtuvo como resultado de la 
implementación una disminución en la distancia y  “movimientos innecesarios 
de 32% y 46%, con la implementación de la metodología de las 5 S, obtuvo 
puestos de trabajo más limpios y ordenados, manifestado en un incremento de 
un 50% a diferencia de la evaluación inicial” (Lozano, 2015). 
Al realizar la evaluación y comparación la productividad registrada antes y 
después de la mejora, se constató un 10% para la productividad de mano de 
obra y un 12.53% consiguiéndose el aumento de ambos índices, este resultado 
se comprueba con lo obtenido por Almeida Jonny y Olivares Nilton “quienes 






otros, 2013). Estos resultados se sustentan en el libro “Calidad total y 
Productividad, indicando que la productividad tiene que ver con los resultados 
que se obtienen en un proceso o sistema, por lo que incrementar la 
productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos 
empleados para generarlos”(Gutierrez, 2010). 
 Para comprobar el aumento de la productividad se realizó un análisis 
estadístico buscando constatar la hipótesis utilizando la prueba de Wilcoxon 
para la mano de obra y T – Student para para la materia prima, dando un valor 
de p < 0.05, indicando un aumento significativo en la productividad que el 
registrado antes de la implementación, estos resultados se asemejan con lo 
obtenido por “Reyes Lozano  quien  también obtuvo un valor de p < 0.05 
corroborando el aumento de la productividad”(Lozano, 2015). 
“Al evaluar el costo beneficio de la implementación de la mejora continua, se 
determinó una ratio de costo beneficio de 2.02, estos resultados también se 
dieron en la investigación de quien obtuvo un costo beneficio de 2.09”(Saul, 
2015). 
La metodología utilizada PHVA es de suma importancia para la estructuración 
y ejecución de proyectos de mejora de la calidad y productividad, por tal razón 
permite, conseguir resultados en un periodo corto, con resultados tangibles, 
observables y medibles, incrementa la productividad y permite eliminar 
procesos repetitivos y optimiza los procesos programas de mejora ya 
implementados. Se desarrolla de “manera objetiva un plan (planear), éste se 
aplica en pequeña escala o sobre una base de ensayo (hacer), se evalúa si se 
obtuvieron los resultados esperados (verificar) y de acuerdo con lo anterior, se 
actúa en consecuencia (actuar)” (Gutierrez, 2010). Dicha fundamentación 


























































• Al evaluar la situación actual de la empresa Lavandería Trujillo se observó la 
disminución de su producción en promedio de 1.05%, con respecto a meses 
anteriores, además reflejó un nivel de retrasos de la entrega del servicio de14%, 
calculándose como nivel de eficacia actual operativa 86%. De igual forma se 
registró que la productividad de mano de obra es de 15.70 prendas/h.h y de 
materia prima 8.6 prendas /sol de materia p. 
• Los principales problemas que afectan la productividad del área de producción 
de la empresa Lavandería Trujillo son: Baja calidad del servicio, falta de orden, 
limpieza y distribución correcta de las áreas y fallas reiteradas de las máquinas. 
• Se identifica que las causas raíz de los principales problemas que afectan la 
productividad de la empresa lavandería Trujillo son: falta de trabajo en equipo, 
falta un cronograma de compras, no existe un programa de mantenimiento 
preventivo, falta distribución estándar de las áreas de trabajo, falta de control 
adecuado del orden y la limpieza, falta de disciplina para ordenar su área de 
trabajo, máquina descontinuada que ocupa espacio, falta un lugar específico 
depositar los desechos, falta de control del mantenimiento, falta de una ficha 
técnica para la realización correcta del servicio. 
• Mediante las mejoras implementadas, se obtiene un aumento de la eficacia 
operativa de 8%, gracias a la realización del taller de trabajo en equipo, de igual 
forma la implementación de un nuevo layout ,utilizando el método de Richard 
Muther y método de Guerchet ,permitió reducir la distancia recorrida por los 
trabajadores en un 43%, por otro lado , mediante la implementación de un 
programa de mantenimiento preventivo se redujo en un  80 % el índice de fallas 
en el mes de octubre, además, mediante la implementación del programa 5s se 
logró un aumento del nivel de conocimiento sobre la importancia de 5s de 62% 
,se redujo en un  83%  el número de máquinas innecesarias  y se ganó un  14% 
de espacio por el despeje de equipos  innecesarios; con esto se obtuvo puestos 
de trabajo más limpios y ordenados a consecuencia del aumento del nivel de 5 
s de 47% ; finalmente con el cronograma de compras semanal se redujo en su 






• La mejora implementada refleja un aumento de la productividad de mano de 
obra en 10% y la productividad de materia en 12.53%, contrastado con la 
evaluación estadística que permitió justificar la hipótesis en dos pruebas, la 
prueba estadística Wilcoxon para M.O y de T – Student para M.P., el cual resulto 
en un valor p < 0.05, indicando el aumento importante de la productividad 
después de la mejora. 
• Al evaluar el beneficio - costo, determino la importancia y fiabilidad de la mejora 
ya que, por cada sol invertido para la producción, se obtuvo una ganancia extra 

































































• Se recomienda a la empresa Lavandería Trujillo asumir responsablemente 
una cultura de cumplimiento de la mejora continua, exigiendo y verificando el 
compromiso de todo el personal.  
 
• Programar periódicamente reuniones con el personal involucrado para 
explicar las expectativas, metas y mostrar los el resultado de lo implementado 
y recibir a su vez, sugerencias. 
 
• Utilizar los formatos desarrollados durante la implementación de las mejoras 
para asegurar la adecuada retroalimentación en el proceso. 
 
• Se recomienda verificar constantemente el cumplimiento de la metodología 
de las 5 “s” incentivando que los miembros se integren y contribuyan al logro 
de la mejora. 
 
• A investigadores futuros se aconseja coordinar previamente con la gerencia 
sobre las actividades a realizar, justificando la importancia de la misma y 
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Anexo B2: Reconocimiento al trabajador proactivo 
 
Fotografía 15: Reconocimiento al trabajador proactivo 






































































Anexo C6: Evaluación inicial de 5S 
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